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Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa toimeksiantajayrityksen, eli M. Korhosen toimin-
taa. M. Korhonen on kiinteistonhuoltoalan yritys, joka palvelee asiakkaitaan Kirkkonummen,
Siuntion ja Espoon alueilla. Vuonna 2017 M. Korhosen johtoon siirtyi Kimmo Halonen, joka toi
toimintaan mukaan oman sahko- ja LVI-alan yrityksensa, K. Halonen Oy: n. Yhdessa nama
kaksi toimialaa luovat yrittajalle mahdollisuuden kehittaa kiinteistonhuoltopalveluja tehok-
kaammiksi ja palvella asiakkaita paremmin. Opinnaytetyossa tutkitaan, miten K. Halonen
Oy:n palveluita voitaisiin tuotteistaa osaksi M. Korhosen kiinteistonhuoltosopimuksia. Opin-
naytetyossa tutkitaan isannoitsijoiden kiinnostusta naihin lisapalveluihin.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta aiheesta: kiinteistoalasta ja tuotteis-
tamisesta. Kiinteistoalan teoriaosuudessa kasitellaan rakennettua ymparistoa, kiinteiston hoi-
toa ja huoltoa seka kiinteistoalan merkitysta Suomen taloudelle. Tuotteistamisen teoriaosuu-
dessa kasitellaan tuotetta ja palvelua kasitteena, palvelun tuotteistamisprosessia seka hin-
noittelu- ja lanseerausprosesseja.

Opinnaytetyon tutkimus suoritettiin kahden tutkimusmenetelman avulla: kyselyn ja haastatte-
lun. Kyselylla haluttiin tutkia M. Korhosen asiakkaiden ja muiden paakaupunkiseudun isannoit-
sijoiden kiinnostusta kiinteistonhuoltosopimuksen lisapalveluihin. Kyselyita toteutettiin kaksi:
toinen M. Korhosen asiakkaille ja toinen paakaupunkiseudun isannoitsijoille. Haastattelulla
kartoitettiin isannoitsijoiden mielipiteita lisapalveluiden tuotteistamisesta ja hinnoittelusta.

Kyselyissa ja haastatteluissa tutkittavat lisapalvelut olivat LVIS-tyot, pienkorjaukset, remont-
tipalvelut, tekniset palvelut, kattotyot ja siivous. Keskeisimpina tuloksina kyselyissa voidaan
pitaa kiinnostuksen tasoa kunkin lisapalvelun kohdalla ja erilaisten tekijoiden vaikutusta kiin-
nostukseen. Molempien kyselyiden kohdalla huomattiin, etta kaksi eniten kiinnostavaa lisapal-
velua olivat pienkorjaukset ja siivous. Vahiten kiinnostivat kattotyot. Lisaksi kyselyissa tutkit-
tiin kiinteiston sijainnin, asuntojen lukumaaran ja talotyypin vaikutusta kiinnostukseen. Kyse-
lyista selvisi, etta eniten kiinnostukseen vaikuttaa kiinteiston sijainti. Asuntojen lukumaara ja
talotyyppi eivat vaikuta merkittavasti kiinnostukseen. Haastatteluiden keskeisin havainto oli,
etta isannoitsijat eivat halua sisallyttaa lisapalveluita kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan
hintaan vaan maksaa niista kayton mukaan. Lisaksi haastatteluissa selvisi, etta toteutettavan
palvelun koko vaikuttaa siihen, miten hinnoittelun kanssa halutaan toimittavan.

Keskeisina johtopaatoksina ja kehitysehdotuksina ovat, etta toimeksiantaja aloittaa tuotteis-
tusprosessin kiinnostavimmista palveluista. Tuotteistusprosessi voitaisiin aloittaa tekemalla
jokaisesta tuotteistettavasta palvelusta tarkka kuvaus. Toimeksiantajan on tarkeaa keksia
tapa, jolla lisapalvelut lopulta saadaan hinnoiteltua siten, etta ne hyodyttavat seka yritysta
etta asiakkaita mahdollisimman hyvin. Tahan ratkaisuna voisi olla esimerkiksi kiinteistonhuol-
tosopimukseen neuvoteltava hintaliite.

Asiasanat: kiinteistonhuoltoala, kiinteistonhuoltosopimus, tuotteistus, palvelut, isannoitsija
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The purpose of this thesis project is to analyse how the property maintenance company M.
Korhonen could increase their business by adding new additional services to the portfolio. M.
Korhonen serves their customers in Kirkkonummi, Siuntio and Espoo. In 2017 Kimmo Halonen
took charge of M. Korhonen and started close co-operation with his own company K. Halonen
Oy. K Halonen Oy is an electric and HPAC (Heating/Piping/Air Conditioning) company. To-
gether these two industries create an opportunity for an entrepreneur to develop more effi-
cient operations and serve his customers better. This thesis project examines how the ser-
vices of K. Halonen could be productized as part of the services of M. Korhonen. These ser-
vices are intended to be productized as additional services to the existing maintenance con-
tracts. The thesis investigates market interest in these additional services.

The theoretical framework of this thesis consists of two subjects: property maintenance and
productization. Property maintenance is discussed in terms of the built environment, prop-
erty maintenance and the importance of the real estate business to the Finnish economy.
Productization is discussed in terms of product and service as a concept, the productization
and pricing of services and market launch processes. The empirical part of the thesis project
was completed using two research methods: a survey and interview. The survey was intended
to examine the interest of M. Korhonen’s existing customers and a reference group of other
estate manager companies in the Helsinki area in additional services to their existing mainte-
nance contracts. This was done with two separate surveys. The purpose of the interviews was
to get more detailed information how estate managers would like additional services to be
productized and priced.

Additional services examined in the surveys and interviews were HPAC works, small repairs,
renovations, technical services, roof works and cleaning. In both surveys, it was noted that
the two most interesting additional services were small repairs and cleaning. Respondents
were least interested in the roof works. In addition, the surveys studied how the property’s
location, number of apartments and house type impacted on the interest for additional ser-
vices. The survey results indicated that the interest is most affected by the location of prop-
erty. A major finding was that the real estate managers don’t want to include additional ser-
vices to the fixed price maintenance contract but pay for them based on actual use of ser-
vices. In the interviews it was also said that the amount of additional service work will af-
fected the preferred pricing model.

A key conclusion and suggestion for development is that there is interest in additional ser-
vices and M. Korhonen should start productization from the most interesting additional ser-
vices. Productization should be started by making a detailed description of each service that
is being productized. It is important to find a pricing model, which will benefit both the com-
pany and real estate managers. This could be, for example, a ready negotiated price list ap-
pendix for the maintenance contract.

Keywords: property maintenance, property maintenance contract, productization, services,
real estate manager
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1 Johdanto

Kiinteistohuolto M. Korhonen tarjoaa kiinteistohuolto- ja remonttipalveluita. Kiinteistohuolto
M. Korhosen asiakkaita ovat taloyhtiot ja yksityisasiakkaat Kirkkonummen, Siuntion ja Espoon
alueella. Kiinteistohuolto M. Korhosen asiakkaina on noin 40 taloyhtiota, joissa asukkaita on
yhteensa noin 5000. Kiinteistohuolto M. Korhosen palveluihin kuuluvat kiinteistohuoltopalve-
lut, eli kiinteiston yllapito ja valvonta, kiinteiston kausihuolto, pienkorjaukset ja tekninen
kunnossapito, remonttipalvelut, siivouspalvelut, LVIS-tyot, sisa- ja ulkomaalaukset, kattotyot

seka lumityot (Kiinteistohuolto M. Korhonen).

Kiinteistohuolto M. Korhosen perusti yrittaja Markku Korhonen vuonna 2004. Kun Korhonen
siirtyi elakkeelle vuonna 2017, siirtyi yrityksen johtoon Kimmo Halonen. Halosella on pitkan
linjan kokemus alasta, joka on karttunut hanen oman yrityksensa, K. Halonen Oy:n kautta

(Kiinteistohuolto M. Korhonen).

K. Halonen Oy on sahko- ja LVI-alan yritys, joka palvelee asiakkaitaan Kirkkonummella ja paa-
kaupunkiseudulla. K. Halonen Oy:n asiakkaita ovat yksityiset kuluttajat, taloyhtiot, teollisuus,
rakennusliikkeet ja erilaiset yritykset. Sahkotyopalvelutarjontaan kuuluvat esimerkiksi sahko-
asennukset, sahkokorjaukset, sahkoautomaatiot ja koneasennukset. LVI-palvelutarjontaan
kuuluvat LVI-asennukset ja -korjaukset. Lisaksi K. Halonen Oy tarjoaa asiakkailleen metalli-

toita (K. Halonen Oy).

Yhdessa nama kaksi toimialaa luovat yrittajalle mahdollisuuden palvella ja kehittaa kiinteis-
tonhuoltopalveluja tehokkaammiksi ja varmemmiksi myos taloyhtioiden teknisella puolella

(Kiinteistohuolto M. Korhonen).

Yrittajalla on kahden erilaisen yrityksen kautta mahdollisuus tarjota asiakkailleen entista kat-
tavampia palveluja. Opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa, miten K. Halonen Oy:n palveluita

voitaisiin tuotteistaa osaksi M. Korhosen palveluja.

M. Korhosen toimiala on kiinteistohuolto ja silla on jokaisen asiakkaansa kanssa kiinteiston-
huoltosopimus, joka maarittaa, mita kaikkia huoltotoimia yritys asiakkaalleen tarjoaa. Yrit-
taja haluaisi tarjota asiakkailleen myos kiinteistonhuoltoa ennaltaehkaisevia lisapalveluita.
Taman mahdollistaa K. Halonen Oy:n mukana tuleva osaaminen. Opinnaytetyossa selvitetaan,
kuinka kiinnostuneita paakaupunkiseudulla toimivat isannoitsijat ovat tamankaltaisista palve-
luista. Lisaksi pohditaan sita, miten naita ennaltaehkaisevia lisapalveluita voitaisiin tuotteis-

taa osaksi jo olemassa olevia kiinteistonhuoltosopimuksia.



2  Kiinteistoala
2.1 Rakennettu ymparisto ja kiinteisto

Rakennettu ymparisto luo puitteet asumiselle, liiketoiminnalle ja vapaa-ajanvietolle. Raken-
netulla ymparistolla tarkoitetaan taajama-alueita, rakennuksia, teita ja verkostoja. Yuonna
2015 taloja Suomessa oli noin 1,5 miljoonaa. Koko rakennuskannasta asuinrakennuksia on noin
63 prosenttia. Suomen rakennuskanta on nuorta. Yli puolet Suomen rakennuksista on raken-
nettu 1980-luvun jalkeen (Siikala 2000, 15-21; Lith 2017, 4).

Juridisesti kiinteisto maaritellaan maanpinnan alueellisesti rajatuksi alueeksi. Kiinteisto on
maanomistusyksikko, eli tila, tontti tai muu maa- ja vesialueiden yksikko, joka voidaan mer-
kita kiinteistorekisteriin. Puhekielessa kiinteisto maaritetaan maapohjan ja rakennuksen muo-
dostamaksi kokonaisuudeksi. Kiinteisto voidaan maaritella myos taloudellisessa nakokulmassa,

jossa sita voidaan pitaa seka kulutushyodykkeena etta sijoituskohteena (Siikala 2000, 17-30).

2.2 Kiinteistonhoito

Kiinteiston hoidolla voidaan varmistaa kiinteistossa halutut olot ja sen tarkoituksenmukainen
kaytettavyys. Kiinteistonhoidon toimenpiteet kohdistuvat tiloihin, ulkoalueisiin, talotekniik-
kaan ja rakennustekniikkaan. (Siikala 2000, 32). Kiinteistonhoidon tavoite on pitaa kiinteisto,
sen ulkoalueet ja sisailmasto-olosuhteet kunnossa. Kiinteistonhoidon tavoite voi olla myos esi-
merkiksi optimoida kiinteiston energiankulutusta tai ehkaista kiinteiston rappeutumista (Sii-
kala 2000, 76).

Kiinteistonhoito on osa kiinteistonpitoa. Muita kiinteistonpidon osia ovat hallinnointi, tilinpito
ja kiinteistonkorjaus. Kiinteiston hoitoon kuuluu erilaisia tehtavia, jotka ovat yleishoito ja
valvonta, sahko-, lampo- ja vesihuolto, erityislaitehuolto, siivous, jatehuolto, ulkoalueiden
hoito seka kunnossapito (Siikala 2000, 81-82).

Yleishoidolla ja valvonnalla halutaan varmistaa kiinteistonkayttajien yleinen hyvinvointi ja
viihtyvyys. Tama voidaan varmistaa silla, etta ammattitaitoinen ja luotettava henkilosto, ku-
ten huoltoyhtio, tekee tarkastuskaynteja riittavan usein ja auttaa tarvittaessa. Sahko-,
lampo- ja vesihuollon avulla luodaan toimiva sisailmasto ja muut olosuhteet rakennukseen.
Nama seikat tulee ottaa huomioon jo rakennuksen suunnittelussa ja rakennusvaiheessa. Huol-
toyrityksen tulee hoitaa, tarkkailla ja huoltaa naita jarjestelmia. Erityslaitehuollolla tarkoite-
taan esimerkiksi hissihuoltoa ja sen tyyppisten laitteiden huoltoa. Naiden laitteiden huolto ti-

lataan usein niihin erikoistuneilta yrityksilta (Siikala 2000, 81).

Siivouksen tarkoitus on varmistaa kiinteiston toiminta ja viihtyvyys. Siivouksen hoitaa usein
ammattitaitoinen ja itsenainen taho, joka pystyy toiminnallaan vaikuttamaan esimerkiksi sii-
vouskustannuksiin ja huolto- ja korjauskustannuksiin. Jatehuollon jarjestaa ja maksaa jatteen

haltija. Kiinteiston haltija jarjestaa kiinteistoon jatteenkerayksen. Kunta puolestaan jarjestaa



jatteen kuljetuksen ja kasittelyn. Kiinteiston ulkoalueen huoltotoihin kuuluvat roskaantuvien
alueiden puhdistus, kasvityot ja lumityot. Kunnossapitotyot eivat usein kuulu kiinteistohoito-
sopimukseen. Huoltoyrityksen tulisi raportoida akuuteista korjaustoimenpiteista eteenpain ja
mahdollisesti tiettyyn kustannustasoon saakka hoitaa joitakin korjaustoimenpiteita (Siikala
2000, 82).

Jos halutaan pyrkia taloudellisempaan kiinteistonhoitoon, voi kiinteistonhoito olla suunnitel-
mallista. Suunnitelmallinen kiinteistonhoito on tavoitteellista ja tehokasta. Sen tavoitteita
ovat esimerkiksi hyva asumis- ja tyoskentelyviihtyvyys, turvalliset ja terveelliset tyoskentely-
olot, alhaiset energia- ja asumiskustannukset, kiinteiston arvon ja kunnon sailyminen seka
hairiotta toimiva talotekniikka (Siikala 2000, 86).

2.3 Kiinteistonhuolto

Huoltotoiminta on saannollista yllapitotyota, joka perustuu esimerkiksi viranomaismaarayksiin
ja vuodenaikaan. Kiinteiston huoltoon sisaltyy paljon erilaisia teknisia ja hallinnollisia toimen-
piteita. Huolto voi olla ehkaisevaa huoltoa tai korjaavaa huoltoa. Ehkaiseva huolto toteute-
taan ennalta maaratyin aikavalein ja korjaava huolto tapahtuu silloin, kun vika ilmenee. Huol-
totoiminnan tarkoitus on pitaa kiinteiston rakenteet ja tekniset jarjestelmat toimintakelpoi-
sina. Huoltotoiminnan tavoitteita ovat laitteiden ja jarjestelmien toiminta- ja kayttovarmuu-
den yllapito, kunnossapitokustannusten optimointi, taloudellisesti oikein mitoitettu huoltotoi-

minta ja viranomaisten maaraysten ja ohjeiden mukainen huoltotyo (Siikala 2000, 114).

Huoltotehtavat voidaan maarittaa tavoitetasojen mukaisesti. Talla tarkoitetaan sita, etta

huoltotehtavien suunnittelun ja esimerkiksi huoltoaikavalien maarittamisen apuna kaytetaan
viranomaismaarayksia, laitteiden valmistajien huolto-ohjeita seka jarjestelmien ja laitteiden
merkitysta kiinteiston eri tilojen energiankulutukseen ja sisaoloihin. Naiden pohjalta voidaan

luoda tarvittavat huolto- ja seurantasuunnitelmat (Siikala 2000, 114-115).

Huoltokirja on asiakirja, joka sisaltaa kaytto- ja huolto-ohjeen rakennuksesta. Huoltokirja on
pakollinen ja se on maaratty rakennusasetuksessa. Se koskee myos uudisrakentamista ja laa-
joja perusparannushankkeita. Taustalla on ilmio uudisrakentamispainotteista kulttuurista ja
siirtyminen taloudelliseen kiinteistonpitoon. Huoltokirja toimiikin apuna kiinteiston elinkaa-
ren hallinnassa. Huoltokirjan hyotyja on monia, kuten terveellisen sisailman turvaaminen,
kiinteistonhoidon tehtavien maaritys ja ajoitus, korjausten pitkajanteinen budjetointi seka
kiinteistonhoidon laadun parantaminen. Huoltokirjaa voidaan kayttaa myos runkona taloyh-

tion ja huoltoyhtion valisille sopimuksille. (Siikala 2000, 115-120).



2.4  Kiinteistoalan merkitys Suomen talouteen

Klusterilla tarkoitetaan eri toimialoista muodostuvaa kokonaisuutta. Klusteri kasittaa erilaisia
organisaatiota, tuotteita ja osaamista. Klusterille ominaisia piirteita ovat esimerkiksi erityis-
osaaminen, synergia, joustavuus ja riittava kilpailu. Yksi Suomen suurimmista klustereista on
kiinteisto- ja rakennusklusteri. Suomen kansallisvarallisuudesta tama klusteri kattaa noin 60
prosenttia. Kiinteisto- ja rakennusklusteri tyollistaa noin 20 prosenttia Suomen kokonaistyolli-
syydesta. Tama tarkoittaa, etta se tyollistaa valillisesti tai valittomasti noin 500 000 henkea
(Siikala 2000, 20-23; Lith 2017, 4).

Vuonna 2015 asuintalojen ja muiden talorakennusten yllapitoon kului laskennallisesti noin 14
miljardia euroa. Kiinteiston hoidon ja yllapidon palvelujen osuus tasta summasta oli noin 65
prosenttia, eli noin 9 miljardia euroa. Kuviossa 1 nahdaan, miten kiinteiston hoidon ja yllapi-
don palvelut voidaan jakaa ryhmiin ja mitka niiden laskennalliset kustannukset ovat olleet
vuonna 2015. Suurimmat kustannukset ovat LVIS-huollon kayttoaineilla, kiinteistojen korjaus-

toilla, siivouspalveluilla seka kiinteistohuollolla ja teknisilla palveluilla (Lith 2017, 7).

Isanndinti ja
hallinto
1013 milj. eur Ulkoalueiden
Siivouspalvelut __——a% hoft.o
1663 mil. eur ‘ ST S0
———_Jatehuolto ja
» muut palvelut
W 427 milj. eur
LVIS-huollon
kayttoaineet Kiinteistojen
4848 milj. eur —_— kor;ausyo!
3238 milj. eur
— Knr-nelslof\uolto
ja tekniset
palvelut
1984 milj. eur

Kuvio 1: Kiinteistonhoidon ja yllapidon palveluiden kustannusten jakaantuminen (Lith 2017,
7).

Kiinteistoalalla yksityiset yritykset tyollistivat vuonna 2015 noin 68 000 henkiloa. Noin 79 pro-
senttia tyontekijoista tyoskenteli kiinteistopalveluja tuottavilla aloilla, loput muun kiinteisto-
toiminnan alalla. Kiinteistopalvelualoja ovat tassa yhteydessa isannointi, kiinteiston hoito ja
siivous. Muun kiinteistotoiminnan alalla tarkoitetaan yrityksia, jotka toimivat kiinteistovali-
tyksen, kiinteistojen rakennuttamisen ja kaupasta seka kiinteistojen vuokraamisesta vastaa-

valla alalla. Kiinteistoalaan lukeutuvia yrityksia vuonna 2015 oli noin 33 000 ja niista noin 8 00
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toimi kiinteistopalveluja tuottavilla aloilla, loput muun kiinteistotoiminnan alalla (Lith 2017,
11).

Vuonna 2015 noin 64 prosenttia kiinteistopalveluja tuottavista yrityksista oli pienia ja tyollis-
tivat alle 2 henkiloa. Mikroyritysten, jotka tyollistavat alle 10 henkea, osuus koko toimialan
lilkevaihdosta ja tyollisyydesta oli enintaan 25 prosenttia. Voidaan siis sanoa, etta vaikka alan
yrityksista suurin osa on pienia, tuottavat suuret yritykset ja konsernit suurimman osan liike-
vaihdosta (Lith 2017, 12).

Vuosina 2010-2015 kiinteistopalvelualojen liikevaihto kasvoi noin 3,5 prosenttia ja tyollisyys
noin 16 prosenttia. Suhteellisesti suurin kasvu tapahtui kiinteistohoidonalalla, mutta maaralli-
sesti suurin kasvu tapahtui siivousalalla. Kuviossa 2 havainnollistetaan kiinteistopalvelualojen
lilkevaihdon kasvua vuosina 2010-2015 (Lith 2017, 13).

120
10,0 9.4
18
80 7?2 73
6,4 6.5
. % 5.2 = v 5.0
E 4,0 JA
%
& 1924
20 1.0
l 0.3 0,009
0,0 . -
Kinteistdjenisdnndinti  Kinteistonhoito Sivouspaivelut YHTEENSA
2,0 09
2
4,0 33 58

» 2010-11 2011-12 2012-13 » 2013-14 w2014-15

Kuvio 2: Kiinteistopalvelualojen liikevaihdon kasvu vuosina 2010-2015 (Lith 2017, 14).

3 Tuotteistaminen
3.1 Tuote ja palvelu

Tuote tai palvelu on kokonaisuus, jonka asiakas hankkii. Tuote voi olla joko fyysinen tavara
tai palvelu tai naiden kahden yhdistelma. Liiketaloudellisesti tuote on vaihdon valine, joka
tuottaa hyotya. Kasitteena tuote sisaltaa myos paljon muita tekijoita ja mielikuvia, jotka te-
kevat siita haluttavan, tarvittavan ja hyodyllisen. Perinteisesti palvelut on mielletty toimin-
naksi, joka kuuluu jonkin hankittavan tuotteen tai suoritettavan toiminnon mukaan eika siita
ole laskutettu asiakasta erikseen. Kuitenkin nykyisin palveluita tarjoavat usein yritykset, jotka
valmistavat jotakin tuotetta ja tarvitsevat sen tueksi palvelua tai yritykset, joilla ei konkreet-

tista tuotetta edes ole. Siksi on kasvanut tarve korostaa, etta myos pelkista palveluista voi-
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daan laskuttaa eivatka ne ole vain jonkin fyysisen tuotteen mukana tuleva kylkiainen. Tuot-
teistaminen pohjautuu tarpeeseen muokata valilla hankalastikin ymmarrettava palvelu konk-
reettiseksi tuotteeksi. Silloin asiakkaan on helpompi ymmartaa, mita yritys myy ja yrityksen
on helpompi myyda palvelutuotettaan (Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen 2010, 24-25; Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 9).

3.2 Palvelun tuotteistaminen

Yritys haluaa palvella asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkaat saattavat pyytaa
hyvinkin raataloityja ratkaisuja yrityksen tarjoamista palveluista. Pienilla yrityksilla, jotka
ovat erikoistuneet tiettyyn osaamiseen, saattaa tallainen toimintamalli onnistua, mutta suu-
remmilla yrityksilla tama ei ole aina tehokasta. Lisatyosta, joka aiheutuu palvelun turhasta
raataloinnista, ei myoskaan usein laskuteta. Tallaisissa tapauksissa yrityksen tarjoama tuote
on epaselva niin asiakkaalle, kuin yritykselle itselleen. Tuotteistaminen on ratkaisu tahan on-
gelmaan (Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen 2010, 30).

Tuotteistaminen ei ole palvelun muuttamista tavaraksi. Palvelun tuotteistaminen on asiak-
kaalle tarjottavan palvelun maarittamista, kehittamista, suunnittelua, kuvaamista ja tuotta-
mista. Tuotteistaminen ei ole siis pelkastaan palvelun maarittamista, vaan sen tarkoitus on
tasmentaa ja jasentaa koko palvelutuotantoa helpommin hallittavaan muotoon. Tuotteistami-
nen on ajattelutapa, jolla tuotekehitysstrategiaa toteutetaan kaytannossa. Palvelun tuotteis-
tamisen tarkoitus on maksimoida palvelun asiakashyodyt ja saavuttaa palvelua tuottavan yri-
tyksen tulostavoitteet. Asiakasnakokulma on tarkeaa pitaa mielessa koko tuotteistusprosessin
ajan (Sipila 1999, 12; Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-31).

Tuotteistaminen voi olla eri asteista ja se voi edeta vaiheittain. Tuotteistamisen asteita on
nelja. Tata kuvataan kuvassa 2. Ensimmaisella tasolla systematisoidaan palvelun sisaisia toi-
mintatapoja ja tyomenetelmia. Prosessit, jotka toistuvat useissa asiakkuuksissa paaosin sa-
manlaisina voidaan dokumentoida. Tavoitteena on lisata tehokkuutta. Toisella tasolla asiak-
kaalle tarjotaan palvelun ohelle tuotetukea. Tama tarkoittaa esimerkiksi ohjepakettia tai
muuta vastaavaa menetelmaa, johon aiemmin tehtya tyota ja ratkaisuja on koottu ja jota asi-
antuntija tai asiakas voi kayttaa apunaan palveluprosessin aikana. Kolmannella tasolla palvelu
ja sen menetelmat, prosessit ja apuvalineet on tuotteistettu ja standardoitu mahdollisimman
pitkalle. Palvelua pystytaan helposti ja kustannustehokkaasti muokkaaman asiakkaan tarpei-
den mukaiseksi. Tuotteistamisen neljannella tasolla palvelu on tuotteistettu jo yhta hyvin
kuin konkreettinen tavara. Palvelu on talla tasolla monistettavissa ja kuka tahansa pystyy tar-
joamaan sita. Palvelu ei siis ole riippuvainen enaa alkuperaisista kehittajistaan. (Sipila 1999,
12-13; Lehtinen & Niinimaki 2005, 44-45).
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Kuva 1: Tuotteistamisen tasot (Lehtinen & Niinimaki 2005, 44).

Tuotteistamisessa on paatettava myos se, kuinka pitkalle yritys haluaa toimia asiakkaan toi-
veiden mukaan, eli kuinka pitkalle tuotteistamisen tasoilla yrityksen on mahdollista edeta.
Jos yritys haluaa toteuttaa asiakkaan raataloityja toiveita, ei tuotteistamisen tasoilla valtta-
matta paasta viimeiseen tasoon asti. Toisaalta tallaisessa tilanteessa yritys voi pohtia tuote-
moduulien ottamista kayttoon, koska niiden avulla palvelua saadaan pilkottua pieniinkin osiin,
josta voidaan kuitenkin edelleen koostaa asiakkaan tarpeille sopiva palveluratkaisu (Simula,
Lehtimaki, Salo & Malinen 2010, 30).

Tuotteistamisen avulla voidaan kehittaa yrityksen sisaisia tyo- ja toimintamenetelmia ja sen
avulla voidaan kehittaa palvelua nopeuttavia ja tehostavia menetelmia ja tyotapoja. Todelli-
sesta tuotteistamisesta puhutaan kuitenkin vasta silloin, kun yritys kehittaa palvelusta sel-
kean palvelukokonaisuuden, jota voidaan sellaisenaan tarjota asiakkaalle tai kun palvelusta
voidaan erilaisten moduulien avulla rakentaa asiakkaalle helposti omanlainen versio (Sipila
1999, 12-13).

Tuotteistaminen on onnistunut silloin, kun palvelu ja sen kaytto- tai omistusoikeus voitaisiin
myyda sellaisenaan eteenpain ja sita voitaisiin moitteettomasti monistaa. Tama on mahdol-
lista ainoastaan dokumentoinnin avulla. Dokumentoinnin avulla palvelua voidaan tuottaa il-
man sen alkuperaisia kehittajia ja sita voidaan sujuvasti monistaa ja raataloida asiakkaiden
tarpeita vastaamaan. Dokumentoinnilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi tyoohjeita, tarkistuslis-

toja, dokumenttimalleja ja koulutusmateriaalia (Sipila 1999, 12-13; Parantainen 2011, 12-24).

Jari Parantainen on kirjassaan maininnut muutaman seikan, jolla voitaisiin tunnistaa onnistu-
nut tuotteistus tai palvelu, jonka tuotteistus kehittyy hyvaan suuntaan. Parantainen kuvaa

tuotteistuksen kehittymista kuudella eri vaiheella. Aluksi palvelun tuotteistaminen on havait-
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tavissa silloin, kun palvelun tuottaja alkaa monistaa ainakin joitain hyvaksi havaitsemiaan toi-
mintamalleja ja ne toistuvat samanlaisina eri palvelun tarjoamiskertojen valilla. Toisessa vai-
heessa tuotettu palvelu saa nimen ja sen pysyva hinta alkaa hahmottua. Tassa vaiheessa pal-
velun hinta saattaa kuitenkin heitella sen mukaan, miten palvelua asiakkaalle tarjotaan ja mi-
ten sita raataloidaan. Kolmannessa vaiheessa hinta alkaa vakiintua ja palvelun tuottaja saat-
taa jo vastata kieltavasti asiakkaille, jotka haluavat muokata palvelua liikaa itselleen sopi-
vaksi (Parantainen 2011, 12-24).

Neljannessa vaiheessa palvelun tuottaja alkaa siirtamaan tietoa palvelunsa tuottamisesta
muille, esimerkiksi nuoremmille kollegoilleen. Tassa vaiheessa palvelu saattaa olla siis jo mo-
nistettavissa ilman alkuperaista palvelun tuottajaa ja kehittajaa. Viidennessa vaiheessa palve-
lua pystytaan toistamaan jo kehittajayrityksen ulkopuolella. Tassa vaiheessa oleellista on do-
kumentointi. Tassa vaiheessa palvelun jakamista eri moduuleihin on hyva miettia, koska mo-
duulien avulla palvelusta voidaan helposti ja kustannustehokkaasti rakentaa asiakkaille so-
piva. Kuudennessa vaiheessa palvelun tuotteistus on niin sanotusti valmis ja on edetty siihen
pisteeseen, etta sita voidaan myyda eteenpain eika sita valttamatta ole enaa tarkoitus edes

toimittaa ja tuottaa omin voimin (Parantainen 2011, 12-24).

Kasitysta tuotteistamisesta voidaan luoda myos kuvaamalla se tuomia hyotyja. Tuotteistami-
nen tehostaa yrityksen sisaista toimintaa ja silla pystytaan pienentamaan kustannuksia mo-
nella eri osa-alueella. Tuotteistus selkeyttaa toimintaa ja auttaa maarittamaan tyontekijoi-
den tyotehtavia. Nain se vahentaa turhaa sahlaysta. Tuotteistuksen avulla toimintoja voidaan
hallita paremmin, kehittaa asiantuntijuutta ja tehostaa oppimista. Edella mainittujen paran-
nusten ansioista yrityksen johtaminenkin helpottuu. Lisaksi tuotteistaminen luo yritykselle uu-
sia mahdollisuuksia markkinoihin ja myyntiin liittyen seka parantaa yrityksen kilpailumahdolli-

suuksia ja asiakastyytyvaisyytta (Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen 2010, 27-28).

3.3 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Tuotteistaminen voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Asiakas havaitsee vain
saamansa version palvelusta. Asiakas ei kuitenkaan nae yrityksen sisalla tuotteistamisen yh-
teydessa tapahtunutta kehittamista (Simula, Lehtimaki, Salo & Malinen 2010, 29-36; Sipila
1999, 47-49).

Sisaisella tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun tuotteistamiseen vaadittavien, asiakkaalle
nakymattomien prosessien jarjestelmallistamista ja dokumentointia. Sisaisen tuotteistamisen
tarkoitus on varmistaa, etta asioita, joita palveluprosessin aikana on tehty jo kerran, ei tar-
vitsisi jatkossa toistaa uudelleen samalla tavalla. Sisaista tuotteistamista voidaan luonnehtia
kyvyksi tehda. Tama tarkoittaa sita, etta yritys pystyy luomaan tuotteen, joka toimii niin tek-

nisesti, kuin asiakkaan kayttokokemuksen kannalta. Sisaisen toiminnan jarjestelmallistaminen
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ja dokumentointi toimivat lahtokohtana ulkoiselle tuotteistamiselle (Simula, Lehtimaki, Salo
& Malinen 2010, 29-36; Sipila 1999, 47-49; Lehtinen & Niinimaki 2005, 43).

Sisaisessa tuotteistamisessa voidaan edeta nopeammin kuin ulkoisessa tuotteistamisessa. Si-
saisen tuotteistamisen avulla toimintaa voidaan ohjata ammattimaisempaan suuntaan. Syste-
matisoimalla omaa toimintaa ja nostamalla toiminnan tehokkuutta jaa yrityksella enemman
aikaa esimerkiksi asiakaspalveluun ja asiakassuhteista huolehtimiseen. Sisaisen tuotteistami-
sen ajattelutapaa voidaan kayttaa myos monessa muussa yrityksen toiminnossa, kuten laa-

dunohjauksessa, johtamisessa ja asiakasprojektien hallinnassa (Sipila 1999, 47-49).

Ulkoisessa tuotteistamisessa kuvataan ja konkretisoidaan prosesseja, jotka tapahtuvat, kun
palvelua tuotetaan asiakkaalle. Ulkoinen tuotteistaminen tulee ilmi esimerkiksi viestintana
asiakkaalle. Viestinnan tarkoitus on luoda asiakkaalle kuva yrityksesta, kertoa mita yritys
edustaa ja mita se tarjoaa seka millaista hyotya yritys asiakkaalle loisi (Lehtinen & Niinimaki
2005, 43).

Ulkoinen tuotteistaminen ei ole vastakohta sisaiselle tuotteistamiselle, vaan ne taydentavat
toisiaan. Ulkoista tuotteistamista voidaan luonnehtia mahdollisuudeksi myyda. Talla tarkoite-
taan lisaarvon luomista asiakkaalle ymmartamalla asiakkaan tarpeet. Nain yritys pystyy luo-
maan tuotteen, joka vastaa asiakkaan tarpeita. Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen myos luo
yritykselle mahdollisuuksia myyda tuotettaan tai palveluaan (Simula, Lehtimaki, Salo & Mali-
nen 2010, 33-35).

Ulkoisessa tuotteistamisessa mietitaan esimerkiksi, mita asiakasryhmia halutaan lahestya ja
miten niita lahestytaan, mita asioita ja ideoita on mahdollista toteuttaa ja miten ne tulisi
asettaa tarkeysjarjestykseen. Valmiin ulkoistetun tuotteistamisen avulla tuote tai palvelu saa-
daan myytavaan muotoon ja sen kaupallinen hyodyntaminen mahdollistuu. Asiakkaan nakokul-
masta valmista ulkoisesti tuotteistettua tuotetta voidaan helposti esimerkiksi verrata kilpaile-
vaan tuotteeseen. Ulkoisesti tuotteistetusta tuotteesta on asiakkaalle myos saatavilla tietoa
esimerkiksi sen toimitusajasta, teknisesta tuesta ja juridisista rajoitteita (Simula, Lehtimaki,
Salo & Malinen 2010, 33-35).

Lopulta, kun seka sisainen etta ulkoinen tuotteistaminen on tehty ja ne ovat tasapainossa kes-
kenaan, yritys pystyy kaupallistamaan tuotteensa. Tuotteen arvo maarittyy yrityksen sisalla ja
siita pystytaan onnistuneesti kommunikoimaan yrityksen ulkopuolelle (Simula, Lehtimaki, Salo
& Malinen 2010, 33-35).

3.4 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistaminen ja tuotesuunnittelu liittyvat paljon toisiinsa. Palvelutuoteprosessi alkaa usein
tuotesuunnittelulla ja jatkuu sitten syntyneiden palvelutuotteiden tuotteistamiseen. Jotta

prosessi olisi tehokas, tulisi tuotesuunnittelun ja tuotteistamisen tapahtua samaan aikaan.
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Tuote taytyy tietenkin kehittaa ensin, mutta toimia tuotteistamisen hyvaksi on mahdollista

tehda jo prosessin alussa (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32-37).

Tuotteistaminen on jatkuva ja vaiheittain eteneva prosessi. Tuotteistaminen voidaan toteut-
taa projektina ja jakaa pienempiin osaprojekteihin. Tuotteistamisprojektia voidaan alkaa
suunnittelemaan selvittamalla yrityksen toiminnan lahtokohtia ja jasentamalla sen palvelu-
prosessia (Lehtinen & Niinimaki 2005, 45-46). Tuotteistamisprosessiin kuuluu Raatikaisen mu-
kaan yhdeksan osaprosessia (Raatikainen 2008, 65). Osaprosessit etenevat jarjestyksessa ja

osittain samaan aikaan. Tuotteistusprosessi jakaantuu seuraaviin osaprosesseihin:

Tuoteaihio, eli idea tuotteesta tai palvelusta
Asiakaskohderyhmien maarittely, eli kuka tuotetta ostaa

Hyoty ja tarve asiakkaalle

Tuotteen tai palvelun rakentaminen

Prototyyppi ja testaukset seka lopullisen tuotekortin tekeminen
Hinnoittelu

Jakelukanavan rakentaminen

Markkinointiviestinta

O 00 N O U AN W N =

Brandin rakentaminen

Vaiheessa nelja tuotetta tai palvelua rakennetaan. Tuote ja palvelu rakentuvat kerroksista.
Naita kerroksia voidaan kuvata sipulimallin avulla. Sipulimallissa sipulista, eli tuotteesta tai
palvelusta, rakennetaan kerros kerrokselta suurempi ja parempi. Ytimessa on tuoteaihio, eli
perustuote. Perustuotteen paalle lisataan prosessissa mainittuja vaiheita 6-9, eli markkinoin-
nillisuutta. Nain tuotteelle tai palvelulle rakentuu samalla markkinakelpoisuutta. Koska tuote
voi olla fyysinen tavara tai palvelu, voidaan tuotesipulia kuvata kummallekin erikseen. Tava-
ratuotetta kuvattaisiin perinteisen tuotesipulin avulla ja palvelutuotetta palvelusipulin avulla
(Raatikainen 2008, 67-69).
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Kuva 2: Tuote- ja palvelusipuli (Raatikainen 2008, 69).

Tavaratuotteessa tuotesipulin avulla rakennetaan tuote, joka on ostettavissa esimerkiksi kau-
pasta. Tavaratuote on selkea ymmartaa. Se on se, mita asiakas todella ostaa. Tama onkin tuo-
tesipulin ydin. Tuotesipuli havainnollistetaan kuvassa 3. Tuotesipulin ytimen ymparille lisa-
taan seuraava kerros. Tassa tapauksessa se tarkoittaa markkinoinnillisuutta avustavien osien
avulla. Naita avustavia osia voivat olla esimerkiksi muotoilu, vari ja tuotteen ominaisuudet.
Tuotesipulin uloimmalla kerroksella kuvataan markkinoinnillisuuden lisaamista luomalla mieli-
kuvia. Mielikuvat voivat olla esimerkiksi lisapalveluita ja hyotyja, kuten huolto, takuu ja ko-
tiinkuljetus. Mielikuvat asiakkaalle muodostuvat esimerkiksi tiedoista, kokemuksista, ennak-

koluuloista ja asenteista (Raatikainen 2008, 67-71).

Palvelutuote muodostuu aineettomista ja aineellisista osista. Lisaksi palvelutuotteessa on mu-
kana tyosuoritus, tietoa ja taitoa. Palvelun tuotteistamisella tehdaan osittain tai kokonaan
nakymattomasta palvelusta konkreettisempaa. Palvelusipulin ydin kuvaa sita minka asiakkaan
ongelman palvelu poistaa. Palvelulla poistettava ongelma voi olla hyvinkin yksinkertainen ja
se voidaan hoitaa monella eri tavalla. Palvelusipulia kuvataan kuvassa 4. Palveluun ja siihen
miten se koetaan, sisaltyy monia osatekijoita, esimerkiksi palveluaika, henkilosto ja palvelu-
prosessi. Tata kuvataan palvelusipulin toisella tasolla nimella havaittu palvelu (Raatikainen
2008, 71-72).

Palvelusipulin uloimmalla tasolla kuvataan lisaarvoa. Palvelutuotteelle lisaarvoa tuo esimer-
kiksi yrityksen imago, palvelutuotteelle tarjottu takuu tai palvelun paalle tarjottava lisapal-
velu. Palvelutuotteen tuotteistamisella voidaan my0s tavoitella erilaisia asioita. Yritys saattaa
esimerkiksi haluta parantaa nykyista palvelua, muuttaa sen tyylia tai laajentaa kokonaan pal-

velutarjontaansa (Raatikainen 2008, 71-73).
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Sipila kuvaa asiantuntijapalveluiden tuotteistamista hieman erilaisen sipulimallin avulla,
mutta idea on siinakin sama. Sipilan sipulimallissa palvelun suunnittelua ajatellaan kerroksit-
taisena kokonaisuutena, eli sipulimaisena rakenteena. Ytimen muodostaa ydinosaaminen.
Seuraavassa kerroksessa kuvataan osaamisalueita ja tietokantaa ja uloimmassa kerroksessa
tuotteita ja niiden versioita. Sipilan mukaan sipulimallia voidaan pitaa asiantuntijapalveluiden
tuotteistamisajattelun kaytannon kuvauksena. Sipilan sipulimallia kuvataan kuvassa 4. (Sipila
1999, 40-41).

Asiakkaat
Rahoittajat

"Kerroksia kuin
Sipulissa! ==

Asiakkaat
Rahoittajat

Versiot
Tuotteet

b 4

M R
" Qsaamisalueet /
(\ et —
\._ menetelmatietokann e

\
> o Ydin- ,‘
\_ 0saaminen )

Asiakkaat
Rahoittajat

Kuva 3: Sipulimalli (Sipila 1999, 40).

Ydinosaaminen on yrityksen toiminnan pohja ja se on luonut edellytykset osaamisen kehitty-
miselle ja kilpailukykyisten tuotteiden luomiselle ja tarjoamiselle. Ydinosaamiseen sisaltyy
yrityksen tyontekijoiden inhimillinen osaaminen ja se voi olla myos esimerkiksi halua kehittaa
yrityksen osaamista. Osaamisalueet ja tietokannat -tasolla kuvataan yrityksen ydinosaamisen
avulla kehittynytta kilpailukykya, joka on tuotu kayttokelpoiseen muotoon, esimerkiksi tieto-
kannaksi. Sipulimallissa yrityksen osaamista kuvataan siksi, etta osaamisen tulos on usein
tuote, jolla yritys kilpailee toisten yritysten osaamisen tuloksena syntyneiden muiden tuottei-
den kanssa. Yrityksen osaaminen on saatava sellaiseen muotoon, etta kaikki organisaatiossa
voivat tehokkaasti hyodyntaa sita. Tassa apuna voidaan hyodyntaa esimerkiksi tietokantoja,
joihin osaaminen ja tuotteen tai palvelun osatekijat dokumentoidaan. Tietokantojen avulla
voidaan luoda myo6s uusia tuotteita tai palveluita naiden olemassa olevien tuotteiden pohjalta
(Sipila 1999, 40-46).

Parantainen neuvoo kirjassaan tuotteistamisprosessia muutamien neuvojen avulla. Ensiksi han
neuvoo, etta ostamisesta tulisi tehda mahdollisimman helppoa asiakkaan kannalta. Varsinkin
palveluiden ostaminen saattaa valilla olla hankalaa. Kaikki palveluiden myyjat kertovat ole-

vansa laadukkaita ja luotettavia. Asiakkaan on vaikeaa valita palvelun myyjaa samanlaisten
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lupausten joukosta. Palvelut saattavat olla myos hajallaan eri paikoissa, joista asiakkaan pi-
taisi sitten itse kerata kaikki tarvitsemansa. Esimerkiksi matkalle lahtiessa asiakas joutuu
hankkimaan lennot, hotellin ja autovuokran eri paikoista. Palvelu on myos aineeton ja mielle-
taan valilla epamaaraisena. Se saattaa luoda asiakkaan nakokulmasta riskia ostaa. Tuotteista-
malla voidaan vaikuttaa naihin asiakkaan mielesta hankaliin seikkoihin ja tehda palvelun osta-
misesta helpompaa. Samalla yritys myos helpottaa omaa toimintaansa erottumalla kilpaili-
joista (Parantainen 2011, 38-39).

Seuraavaksi Parantainen neuvoo rakentamaan epareilun ylivoiman. Ostamisen helppous ei ta-
kaa menestysta. Myos tuotteen taytyy olla erityinen. Asiakas on valmis maksamaan sellai-
sesta, mita ei saa mistaan muualta. Myos palvelun tuoma hyoty ja palvelun tai yrityksen hyva
tarina tai imago vaikuttavat ostopaatokseen. Parantainen neuvoo kehittamaan sellaisen palve-
lun, mika olisi ainakin jollakin tavalla ainutlaatuinen. Se pakottaisi asiakkaat ostamaan ky-
seista palvelua ja loisi yritykselle edella mainittua epareilua ylivoimaa. Ainutlaatuisen tuot-
teen tai palvelun ei tarvitse olla kokonaan omanlaisensa tuote vaan sen ominaisuuksilla voi
luoda siita sellaisen. Tuotteelle tulisi antaa myos myyva lupaus. Tuotelupauksella on mahdol-
lista herattaa asiakkaan mielenkiinto ja ostotarve. Silla voidaan lisaksi erottua kilpailijoista
(Parantainen 2011, 68-80).

Kolmanneksi Parantainen neuvoo myymaan edullisesti. Tuotteistaminen mahdollistaa myynti-
tyon kustannusten vahentamisen. Tama johtuu siita, etta hyvin tuotteistettu tuotetta on
helppoa markkinoida, sen kate kestaa paremmin ja se on helpommin raataloitavissa asiakkaan
tarpeiden mukaan. Kun myyntityohon kuluu vahemman rahaa, voidaan itse palveluakin myyda
edullisemmin. Hinnoittelu taytyy kuitenkin tehda kannattavasti. Tuotteistetun palvelun sisalto
on maaritetty tarkasti. Kun sisalto on maaritetty tarkasti, voidaan myos kateprosentti maarit-

taa tarkasti (Parantainen 2011, 81-93).

Neljannessa vaiheessa Parantainen neuvoo kaynnistamaan hittitehtaan, joka tuottaa kannat-
tavia palveluita. Talla tarkoitetaan sita, etta yritys on ensin kehittanyt uuden ylivoimaisen
palvelun ja pystyy sitten monistamaan sita ja tuottamaan silla hyvin. Kukaan markkinoilla ei
tieda, mista tuotteesta tulee hitti ja mista ei, joten ainoa ratkaisu tahan on vain kehittaa
tuote tai palvelu ja kokeilla sen menestymista. Ja pelkka hittituote ei edes riita, vaan sen
tuottamis- ja kehittamisprosessin tulee olla tarpeeksi kettera ja helposti monistettavissa
oleva. Tassa vaiheessa tarkeaa on myos erottaa yrityksen ydintuote ja tuotteistus toisistaan.
Jotta yrityksen ja palveluiden kiinnostavuus pysyisi samalla tasolla, ei pitaisi pelkastaan poh-
tia ydintuotetta, vaan kehittaa jatkuvasti uusia tapoja ydintuotteen ymparille, joilla voidaan

erottua kilpailijoista (Parantainen 2011, 93-107).
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Hittipalvelun kehittamisesta Parantainen mainitsee kaksi paavaihetta. Nama ovat lupausvaihe
ja lunastusvaihe. Hittitehdas ei valttamatta synny heti ensimmaisella yrityksella, kuten jo as-
ken mainittiin. Toistamalla lupaus- ja lunastusvaihetta useita kertoja, saadaan joukko palve-
lutuotteita, joista osa menestyy ja osa ei. Lupausvaiheessa suunnitellaan tuotelupaus, joka
saa asiakkaan ostamaan palvelun. Lupausvaihe on edullinen vaihe, koska tassa vaiheessa vasta
testataan, miten lupaus palvelutuotteesta tehoaa asiakkaaseen ja saisiko se asiakkaan osta-
maan palvelun. Lupauksen voi suunnitella esimerkiksi seuraavan kymmenen vaiheen mallin

mukaan (Parantainen 2011, 135):

Paata, kuka on asiakkaasi

Tunnista asiakkaan ongelma

Selvita, miksei ongelmaa ole viela ratkaistu

Kiteyta tuotelupaus

Asemoi palvelutuotteesi siten, etta se erottuu kilpailijoista
Kuvaa asiakkaan hyodyt

Anna palvelutuotteellesi toimiva nimi

Maarita hinta

Listaa toimitussisalto

S ©® NS U s wN

0. Kasittele vastavaitteet

Seuraamalla naita vaiheita, saadaan selville, millainen myyntipuhe tarvitaan palvelutuotteen
myyntia varten. Samalla kerataan tietoa markkinointimateriaalia varten. Jos asiakas ei palve-
lutuotteen lupauksesta huolimatta osta palvelua, voidaan jatkaa seuraavan, erilaisen tuotelu-

pauksen suunnitteluun (Parantainen 2011, 135).

Jos asiakas ostaa palvelutuotteen lupausvaiheen lupauksen mukaan, voidaan siirtya lunastus-
vaiheeseen. Lunastusvaiheessa palvelu suunnitellaan. Tassa apuna tarvitaan palveluformaat-
tia. Palveluformaatti voidaan rakentaa kuudessa vaiheessa, jotka ovat (Parantainen, 2011;
196):

Luo iso kuva

Kirjoita palvelun kasikirjoitus
Laadi vaatimusmaarittely
Kokoa tyoohjeet

Julkista palvelu

o U N W N =

Kokoa kehitysideat
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Kun palvelu on suunniteltu ja siita on luotu kuvaus, tarvitaan vaatimusmaarittely. Vaatimus-
maarittelyn tarkoitus on loytaa ja dokumentoida asiakkaan tarpeet. Kun tarpeet tunnistetaan,
voidaan palvelutuote suunnitella vastaamaan niita paremmin. Vaatimusmaarittely kertoo,
mita palvelun pitaisi saada aikaan, eika esimerkiksi sita, miten se tulisi saada aikaan. Vaati-
musmaarittelyn valmistuttua kootaan sen perusteella tyoohjeet niita varten, jotka osallistu-
vat palvelun tuotantoon. Tyoohjeiden tarkoitus on selkeyttaa se, mita kukin tuotantoon osal-
listuva tekee ja miksi. Ohjeiden avulla tyontekijat ymmartavat myos paremmin esimerkiksi,

miksi kollegat toimivat kuten toimivat (Parantainen 2011, 197-224).

Seuraavaksi palvelu julkistetaan. Palvelu julkistetaan useille eri sidosryhmille ja onkin tarkeaa
muistaa, etta julkistaminen eri sidosryhmien valilla voi tapahtua hieman eri tavoin. Sidosryh-
mia ovat esimerkiksi oma henkilosto, asiakkaat, alihankkijat ja tiedotusvalineet. Eri sidosryh-
mille julkaistaessa kannattaakin miettia, miten juuri kyseinen sidosryhma hyotyy palvelusta ja
korostaa sita julkistamistilanteessa. Julkistamistilanteessa on hyva antaa eri sidosryhmille
mahdollisuus antaa palautetta ja vaikuttaa julkistettavaan palveluun. Palautteen ja kehitys-
ideoiden avulla saadaan arvokasta tietoa esimerkiksi asiakastyytyvaisyydesta (Parantainen
2011, 225-239).

Tuotteistamisprosessiin liittyy myos haasteita. Vaikka tuotteistaminen on yritykselle tarkeaa
ja taustalla on asiakaslahtoisyys, ei sita valttamatta kannata korostaa markkinointimateriaa-
lissa. Asiakkaat ajattelevat itseaan ja omia ongelmiaan siten, etta ne ovat ainutlaatuisia. Nii-
hin tarvitaan myos ainutlaatuinen ratkaisu, eli asiakas ei valttamatta lahtokohtaisesti haluaisi
tyytya johonkin jo valmiiksi suunniteltuun ratkaisuun. Tuotteistamisessa yritys taas nimen-
omaan on luonut naita valmiita ratkaisuja, joilla pystyy palvelemaan asiakastaan asiakaslah-
toisesti, mutta samalla kustannustehokkaasti. Yrityksen taytyykin pystya palvelemaan asiakas-
taan siten, etta ymmartaa asiakkaan ongelman olevan ainutlaatuinen ja myymalla ohjaa asi-
akkaan loytamaan ongelmaan ratkaisun tuotteistettujen vaihtoehtojen joukosta (Simula, Leh-
timaki, Salo & Malinen 2010, 36-37).

3.5 Hinnoitteluprosessi

Tuotteistamisprojektin yksi osa on tuotteistetun palvelun hinnoittelu. Hinnoittelun apuna tar-
vitaan erilaisia laskentamenetelmia, mutta myos luovuutta. Fyysisen tuotteen ja palvelun hin-
noittelussa kaytetyt perusteet eroavat toisistaan. Vaara hintataso saattaa myos laskea asiak-
kaan ostohalukkuutta. Ostaja haluaa ostaa tuotteen mahdollisimman edullisesti ja myyja taas
haluaa myyda tuotteen mahdollisimman hyvalla katteella. Hinnoitteluprosessilla on tarkoitus
loytaa tuotteelle sopiva hinta. Hinnoitteluprosessia kuvataan kuviossa 3 (Raatikainen 2008,
148-149).
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= Analysointivaihe
Hinnoittelun arviointi liiketoimintamalli ja tuot-
* Arvioidaan esimerkiksi, teen ominaispiirteet

miksi hinnoittelussa ¢ asiakkaat
epdonnistutaan. « kilpailijat
« kustannukset
-

elinkaaren vaihe

Kaytannon

hinnoittelumalli Asemointi

« eri hinnoittelu- ¢ hinnoittelualue
menetelmia « suhde kilpailijoihin

Hinnoittelustrategia
markkinointiosuuden
maksimointi

kasvu tulevaisuudessa
neutraalihinnoittelu
asiakasarvon maksimointi

Kuvio 3: Hinnoitteluprosessi (Raatikainen 2008, 149).

Hinnoitteluprosessi aloitetaan analysointivaiheella. Analysointivaiheessa analysoidaan liiketoi-
mintamallia, tuotteen ominaispiirteita, asiakkaita, kilpailijoita, kustannuksia ja tuotteiden
elinkaaren vaiheita. Analysointivaiheen avulla saadaan tietoa siita, miten tuotteistettu tuote
voidaan asemoida markkinoilla. Asemoinnin perusteella tuotteelle voidaan maarittaa sopiva
hinnoittelualue, eli se alue, missa tuotteen hinta voi liikkua. Yrityksella on sita suurempi hin-
noitteluvapaus, mita pienempi hinnan vaikutus kysyntaan on. Myos yrityksen monopoliasema
markkinoilla vaikuttaa hinnoitteluvapauteen. Jos yritys onnistuu erottamaan tuotteensa kil-
pailijoiden vastaavista tuotteista merkittavasti, on silla myos silloin suurempi hinnoitteluva-
paus (Raatikainen 2008, 148-152).

Kun hinnan asemointi on paatetty, taytyy valita tuotteelle sopiva hinnoittelustrategia. Hin-
noittelustrategia voidaan toteuttaa neljalla eri tavalla, jotka ovat markkinaosuuden maksi-
mointi, markkinaosuuden kasvattaminen tulevaisuudessa, neutraali hinnoittelu ja asiakasar-
von maksimointi. Markkinaosuuden maksimoinnissa markkinaosuutta halutaan kasvattaa mah-
dollisimman nopeasti. Talloin tuotto-odotukset saadaan vasta myohemmin tulevaisuudessa.
Markkinaosuutta voidaan kasvattaa kolmella eri tavalla, jotka ovat penetraatiohinnoittelu, ko-
kemuskayrahinnoittelu ja kustannusjohtajuusstrategia. Penetraatiohinnoittelussa hinta asete-
taan sen tuottaman lisaarvon alle. Tavoitteena on kasvattaa omaa markkinaosuutta ja samalla
kasvaa markkinoilla. Kokemuskayrahinnoittelussa tuote hinnoitellaan matalammaksi kuin sen
valmistuskustannukset ja pyritaan nain saamaan kilpailijat pois markkinoilta. Kustannusjohta-
juusstrategiassa yritys myy tuotettaan edullisimmalla hinnalla suuria maaria ja pyrkii nain val-

taamaan markkina-aluetta (Raatikainen 2008, 152).
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Markkinaosuuden kasvattaminen tulevaisuudessa tavoittelee uusien markkinoiden ja asiakas-
kokeilujen luomista. Talla tavalla halutaan kasvattaa markkinaosuutta, jonka kautta tulevai-
suudessa saadaan korkeaa tuottoa. Taman strategian tavoitteen saavuttamiseksi voidaan kayt-
taa kahta tapaa, jotka ovat tutustumistarjoushinta ja loss leader- hinnoittelu. Tutustumistar-
joushinnassa tuote myydaan edullisesti ensimmaiselle asiakkaalle, joka kertoo tuotekokemuk-
sistaan muille. Naille tuleville asiakkaille tuote myydaan normaaliin hintaan. Loss leader-hin-
noittelussa tuote hinnoitellaan alhaisesti tai tappiollisesti, jos uskotaan taman luovan markki-
naosuutta ja asiakaspohjaa, joka tulevaisuudessa tuottaa hyvin. Neutraalin hinnoittelun stra-
tegian tavoite on pyrkia valttamaan riskeja ja valita liiketoiminnalle linja, joka voi perustua
markkinaperusteiseen hinnoitteluun, eli tuotteen hinta maaraytyy sen mukaan, mita markki-
nat ovat siita valmiita maksamaan tai kustannuspohjaiseen hinnoitteluun, jossa myyntihinta
lasketaan kehitys- ja myyntikustannusten pohjalta, tai laatujohtajuuteen, jossa tuotteen pa-

rempi laatu on syyna tuotteen korkeammalle hinnalle (Raatikainen 2008, 152-153).

Asiakasarvon maksimoinnissa tavoitteena on maksimoida voitto kaikissa markkinatilanteissa,
joissa asiakkaiden tarpeet ja tuotto-odotukset huomioidaan. Tama voidaan tehda kolmella eri
tavalla, jotka ovat kermankuorintahinnoittelu, arvopohjainen hinnoittelu ja segmentointihin-
noittelu. Kermankuorintahinnoittelun tavoitteena on saada voittoa volyymin kustannuksella ja
kattaa mahdollisimman nopeasti tuotekehityksen kustannukset. Myohemmin hintaa voidaan
laskea. Arvopohjaisessa hinnoittelussa hinta asetetaan korkeammalle kuin valmistuskustan-
nukset, perustuen asiakkaan kokemaan arvoon. Segmentointihinnoittelussa eri asiakkaille voi-

daan maarittaa eri hinta esimerkiksi sijainnin tai ajan perusteella (Raatikainen 2008, 153).

Kun hinnoittelustrategia on valittu, valitaan kaytannon hinnoittelumalli. Talla mallilla hinta
voidaan konkreettisesti esittaa asiakkaalle. Hinnoitteluprosessin viimeinen vaihe on hinnoitte-
lun arviointi. Tuotteiden hinnat muuttuvat markkinoilla jatkuvasti, joten arviointia toteute-
taan koko ajan. Tuotteen tai palvelun hinnan tulee olla kohdillaan, jotta yritys saa myytya hy-

vin. Arvioinnin tulosten avulla hintaa voidaan muokata (Raatikainen 2008, 154-155).

Monien palveluja tuottavien yritysten ongelmana saattaa olla palvelutarjonta, joka sisaltaa
monia pienia palveluita, joiden tarjoamiseen kuluu esimerkiksi vain vartti tai puoli tuntia.
Asiakkaat saattavat pyytaa aina samaa pienta palvelua, joka sitten tarjotaan heille, mutta ky-
seista palvelua on hankalaa saada kannattavaksi osaksi palvelutarjontaa. Tuotteistamalla voi-
daan luoda palvelukokonaisuuksia, johon pienet palvelut sisallytetaan ja muokataan kannatta-
vaan muotoon. Nain pienista palveluista voidaan ainakin veloittaa kannattava hinta ja niita
voidaan tarjota yhteensopivissa paketeissa. Sipila mainitsee viela, etta jos naiden palveluko-
konaisuuksien ulkopuolelle jaa palveluita, joiden hinnoittelu on hankalaa, voidaan niiden koh-
dalla asiakkaan kanssa tehda esimeriksi kuukausiveloitussopimus, jossa kuukausittain asiak-
kaalta veloitetaan perusmaksu ja asiakas saa kayttaa palveluita sopimuksen mukaan (Sipila
1999, 84-85).
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3.6 Lanseerausprosessi

Kun yritys on kehittanyt markkinointikelpoisen tuotteen tai palvelun, on lanseerauksen aika.
Tuotteen tai palvelun lanseeraus voi kestaa muutamasta kuukaudesta vuosiin. Lanseerauspro-

sessia kuvataan kuviossa 4 (Raatikainen 2008, 198).

Lahtokohta-analyysit

» markkina-analyysi

« kilpailija-analyysi

* toimintaymparisto-
analyysi

» yritysanalyysi

Lanseerauksen e e Strategiset
seuranta valinnat
= ,J‘
e
. g $ - _ ;
! \—'./ | Markkinoinnilliset
Lanseerauksen Tuotekehityksen ! perusratkaisut
toteutus 1 tuloksena ke- « kilpailukeinojen
hitetty markki- soveltaminen

nointikelpoinen
tuote tai palvelu

Lanseeraus-
suunnitelman '\
esittely

4 Aikataulu

.-%____ ae—

Budijetti

Kuvio 4: Lanseerausprosessi (Raatikainen 2008, 199).

Lanseerausprosessi alkaa lahtokohta-analyysista, jossa kerataan tietoa yrityksen nykytilasta ja
sen toimintaymparistosta. Keratylla tiedolla voidaan selkeyttaa lanseerausprosessia ja sita
voidaan hyodyntaa, kun prosessin aikana tehdaan strategisia valintoja. Lahtokohta-analyysi
voidaan jakaa neljaan osaa, jotka ovat markkina-analyysi, kilpailija-analyysi, toimintaympa-
ristoanalyysi ja yritysanalyysi. Markkina-analyysissa selvitetaan markkinoiden koko, rakenne,
ostokayttaytyminen ja kyllaisyysaste. Kilpailija-analyysissa selvitetaan, mita kilpailevia, kor-
vaavia tai samantyyppisia palveluita ja tuotteita on. Toimintaymparistoanalyysissa kerataan
tietoa muuttuvan maailman tarpeista. Tata tietoa yritys voi hyodyntaa kehittaessaan omia
tuote- ja palveluvalikoimiaan. Yritysanalyysissa selvitetaan, millainen merkitys uutuustuot-

teella- tai palvelulla on yritykselle nyt ja tulevaisuudessa (Raatikainen 2008, 198-203).

Lanseerausprosessissa pohditaan strategisia valintoja. Naita tukevat jo yrityksen olemassa
olevat strategiset paamaarat. Strategisia paamaaria ovat esimerkiksi markkinaosuuden vahvis-
taminen ja sailyttaminen tai kilpailijoiden poissa pitaminen omalta markkinasegmentilta. Lan-
seerausprosessissa pohditaan myos markkinoinnillisia perusratkaisuja. Naita ovat kilpailuteki-

joiden hyodyntaminen ja yrityksen liikeidean mukaisen toimintamallin huomioiminen. Naiden
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avulla yritys pystyy rakentamaan toimivan markkinointiohjelman itselleen (Raatikainen 2008,
204-205).

Lanseerausprosessille taytyy suunnitella aikataulu ja budjetti. Aikataulua noudattamalla pro-
sessi ei kesta pidempaan kuin on aluksi suunniteltu. Budjetoinnilla taas selvitetaan, mita lan-
seerausprosessi yritykselle kustantaa. Budjetoinnin tarkoitus on mahdollisimman tarkasti arvi-
oida kulut, ettei prosessin aikana yllatyksia tule. Koko lanseerausprosessista tulisi laatia lan-
seeraussuunnitelma kirjallisena. Suunnitelmassa tulisi maaritella lanseerauksen tavoitteet.
Tavoitteet voidaan jakaa imagotavoitteisiin, tunnettuustavoitteisiin, taloudellisiin tavoittei-
siin ja markkinointiviestintatavoitteisiin. Imagotavoitteisiin kuuluu esimerkiksi edullisuus,
laatu ja kansainvalisyys. Tunnettuustavoitteisiin kuuluu esimerkiksi tehokas mainonta ja ta-
loudellisiin tavoitteisiin esimerkiksi kannattavuus ja myyntitavoite. Markkinointiviestintata-
voitteisiin kuuluvat tavoitteet liittyen seka sisaiseen, etta ulkoiseen viestintaan. Suunnitel-
man yhteydessa tulisi lisaksi jakaa vastuut lanseerauksen toteuttamisesta ja sen seurannasta
(Raatikainen 2008, 206-207).

4 Tutkimus ja tutkimusmenetelmat
4.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa laajasti tietoa. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa aineistoa on tarkoitus kerata siten, etta se voidaan muuntaa numeeriseen
ja tilastollisesti kasiteltavaan muotoon. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan menetel-
mana kayttaa esimerkiksi kyselya (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 139-140; Vilkka 2015,
94). Kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa tietoa syvallisesti. Kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa kohdetta on tarkoitus tutkia mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja
tarkasti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan menetelmana kayttaa esimerkiksi haastatte-
lua (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 160-161; Vilkka 2015, 122). Kvantitatiivista ja kvalita-
tiivista tutkimusta voidaan pitaa lahestymistapoina tutkimukselle. Ne eivat ole toistensa vas-
takohtia ja niita voidaan kayttaa myos yhdessa, taydentamassa toisiaan (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2012, 135-137).

4.2  Kysely tutkimusmenetelmana

Kysely on yksi maarallisessa tutkimuksessa kaytettavista menetelmista. Kyselyn avulla suu-
relta maaralta ihmisia voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Menetelmana kysely on tehokas
ja nopea. Kysely tuottaa perinteisesti numeroihin perustuvaa tietoa, jota voidaan kasitella ti-
lastollisesti. Kysely tuottaa pinnallista tietoa, josta ei aina pystyta selvittamaan sen taustoja.
Tata voidaan pitaa kyselyn heikkoutena. Toinen kyselyn heikkous on se, ettei voida varmasti
sanoa, kuinka tosissaan kyselyyn osallistujat ovat siihen vastanneet tai kuinka hyvin he ovat

kysymyksen ymmartaneet. Kyselyn voi toteuttaa monella eri tavalla, kuten kasvokkain, pos-
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titse, puhelimessa tai sahkopostilla. Lahtokohtana onnistuneelle kyselylle on se, etta vastaa-
jalla on tarpeeksi kattava tietopohja aiheesta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 121-122;
Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 193-195).

Kun suunnitellaan kyselya, on tarkoitus ensin maarittaa, kuinka monelta havaintoyksikolta tie-
toa kerataan. Havaintoyksikolla tarkoitetaan kyselyn kohdetta, eli henkiloa, jolle kysely suori-
tetaan. Kaikki havaintoyksikot muodostavat perusjoukon. Luotettavinta tietoa tutkimukseen
saadaan, jos tietoa kasitellaan kaikkien perusjoukkoon kuuluvien havaintoyksikoiden osalta.
Aina tama ei kuitenkaan ole mahdollista, jolloin perusjoukosta voidaan erottaa satunnaisesti
valittu otos ja tutkia tata. Tasta satunnaisesti valitusta otoksesta voidaan tilastollisen paatte-
lyn avulla tehda paatelmia, jotka patisivat kuitenkin koko perusjoukkoon (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2015, 122-123).

4.3 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Haastattelu on yksi laadullisessa tutkimuksessa kaytetty menetelma. Haastatteluilla saadaan
melko nopeasti kerattya syvallista tietoa tutkittavalta. Haastattelu sopii menetelmaksi silloin,
kun tuloksissa halutaan esimerkiksi korostaa yksilon roolia. Yksi haastattelun etu on se, etta
aineistonkeruuta voidaan saadella tilanteen ja vastaajien mukaan, eli voidaan esimerkiksi
esittaa tarkentavia kysymyksia haastattelutilanteessa. Haastattelun haittapuolia ovat esimer-
kiksi keratyn tiedon vahainen maara ja luotettavuus. Haastattelu ei sovellu hyvin menetel-
maksi silloin, kun halutaan kerata tietoa suurelta joukolta ihmisia. Luotettavuuteen haastat-
telussa voi vaikuttaa negatiivisesti esimerkiksi itse haastattelutilanne tai se, etta haastatel-
tava ei aina kehtaa vastata taysin rehellisesti (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 106-107;
Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 204-207).

Haastattelu sopii kaytettavaksi hyvin yhdessa muiden tutkimusmenetelmien kanssa. Haastat-
telulla voidaan esimerkiksi syventaa jo jollakin toisella menetelmalla kerattya tietoa tai hank-
kia tietoa tutkimuksen aiheen taustoista. Haastattelussa voidaan kayttaa erilaisia menetel-
mia, kuten strukturoitu haastattelu, teemahaastattelu, syvahaastattelu ja ryhmahaastattelu.
Haastattelumenetelma valitaan esimerkiksi sen mukaan, millaista tietoa haastattelulla halu-
taan kerata tai kuinka paljon haastattelija voi ja haluaa joustaa haastattelutilanteessa tai oh-
jata sen kulkua (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 106-107).

Strukturoidussa haastattelussa tutkija miettii etukateen harkitusti haastattelun kysymykset ja
kysymisjarjestyksen. Vaikka kysymysten jarjestys onkin mietitty valmiiksi, voi se haastattelun
aikana muuttua. Strukturoitu haastattelu sopii kaytettavaksi esimerkiksi silloin, kun haastat-

telussa on rajattu aihe ja kysymyksia on vain vahan (Vilkka 2015, 123).
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4.4  Opinnaytetyon tutkimus

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina kyselya ja haastattelua. Tutkimus aloitettiin
kyselyn avulla. Kyselyita toteutettiin kaksi. Ensimmaisen kyselyn tarkoitus oli kartoittaa M.

Korhosen asiakkaiden kiinnostusta uusiin palveluihin osana kiinteistonhuoltosopimusta. Toisen
kyselyn tarkoitus oli kerata ensimmaista kyselya tukevaa tietoa paakaupunkiseudun isannoitsi-
joilta. Kyselyt luotiin SurveyMonkey- sivustolla ja lahetettiin sahkopostitse. Kyselyissa oli kah-
deksan kysymysta. Lisaksi kyselyssa kysyttiin kiinnostusta mahdolliseen lisahaastatteluun. Ky-

selyiden kysymykset ovat liitteena taman tyon lopusta, mutta ne tulevat myos tekstissa esille.

M. Korhosen asiakkaat selvitettiin haastattelemalla yrittajaa. Koska pelkille asiakkaille lahe-
tettava kysely jai melko pienimuotoiseksi, paatettiin luoda viela toinenkin kysely. Kyselyma-
teriaali toisessa kyselyssa oli lahes sama kuin ensimmaisessa, jotta niiden vastauksista saatai-
siin helposti analysoitavaa ja niita olisi helppo vertailla. Toista kyselya varten vastaajia etsit-
tiin Isannointiliiton sivulta, josta isannoitsijoita pystyi etsimaan toimialueen perusteella. Hae-

tuiksi toimialueiksi maaritettiin Kirkkonummi, Siuntio, Espoo ja Kauniainen (Isannointiliitto).

Kyselyiden jalkeen niiden tulokset analysoitiin ja analysoinnin pohjalta koottiin haastatteluky-
symykset. Haastattelu toteutettiin strukturoituna haastatteluna. Kyselyiden avulla kartoitet-
tiin vastaajien kiinnostusta kiinteistonhuoltosopimuksen lisapalveluihin. Haastattelussa keski-

tyttiin naiden lisapalveluiden tuotteistukseen ja hinnoitteluun liittyviin seikkoihin.

5  Tulokset
5.1 Kysely yrityksen asiakkaille

Ensimmainen kysely toteutettiin M. Korhosen asiakkaille. M. Korhosen asiakkaita ovat paaasi-
assa isannoitsijat, jotka toimivat Kirkkonummen, Siuntion ja Espoon alueilla. Kysely lahetet-
tiin sahkopostilla 12 asiakkaalle. Tama maara kattaa noin 85 prosenttia M. Korhosen asiak-

kaista. Kyselyn vastausaika oli kaksi viikkoa. Kyselyyn vastasi kuusi asiakasta, eli sen vastaus-

prosentti oli 50.

Kyselyn ensimmainen kysymys koski asiakkuussuhdetta. Alun perin kysely oli tarkoitus lahet-
taa isannoitsijoiden lisaksi myos taloyhtioiden hallitusten jasenille ja jopa asukkaille. Tasta
kuitenkin luovuttiin ja siita syysta kuvassa nakyykin, etta 100 prosenttia kyselyyn vastanneista

asiakkaista oli isannoitsijoita.

Toinen kysymys selvitti asiakkaan edustaman kiinteiston tai kiinteistojen kokoa. Koko ilmoi-
tettiin asuntojen lukumaarana. Talla kysymyksella haluttiin erotella, vaikuttaako asuntojen
maara siihen, mita palveluita kiinteistonhuoltosopimukseen kuuluu tai kuinka kiinnostuneita
uusista palveluista oltaisiin. Koska kysymykseen pystyi vastaamaan vapaamuotoisesti, paatet-
tiin myohempaa analyysia varten jakaa vastaajat seuraaviin kokokategorioihin: 1-20 asuntoa,
21-50 asuntoa, 51-150 asuntoa, 151-500 asuntoa, 501-1000 asuntoa ja 1001-5000 asuntoa. M.
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Korhosen asiakkaat ovat tulosten mukaan melko pienia toimijoita. Asuntojen lukumaara vaih-
teli 21 asunnon ja 36 asunnon valilla, pois lukien yksi 100 asuntoa hoitava isannoitsija. M. Kor-

hosen asiakkaiden edustamien asuntojen lukumaaraa kuvataan kuviossa 5.

Asuntojen lukumaara

1
0 .

1-20 21-50 51-150 151-500 501-1000 1001-5000

Kuvio 5: Asuntojen lukumaara

Kyselyn kolmas kysymys selvitti, missa asiakkaan edustama kiinteisto tai kiinteistot sijaitse-
vat. Koska M. Korhosen asiakkaat ovat paaosin Kirkkonummen ja sen lahiseudun alueelta, kes-
kittyivat vastausvaihtoehdotkin naihin alueisiin. Kuviosta 6 nahdaan vastausvaihtoehdot, jotka
ovat Kirkkonummen keskusta, Masala, Kantvik ja muu. Kuvasta nahdaan myos vastausten ja-
kautuminen vaihtoehtojen valilla. Kaksi vastanneista kertoi, etta heidan edustamansa kiin-
teistot sijaitsevat Kirkkonummen keskustassa. Masalassa sijaitsee niin ikaan kahden vastan-
neen edustamat kiinteistot. Yhden vastanneen edustamat kiinteistot sijaitsevat Kantvikissa.
Yksi vastaaja valitsi vastausvaihtoehdokseen muu ja tasmensi edustamiensa kiinteistojen si-

jaitsevan Jorvaksessa.

Kiinteistojen sijainti

Konummen

)
0
Kirkkonumm Masala Kantvik Jorvas

Keskusta

Kuvio 6: Kiinteistojen sijainti
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Neljas kysymys koski asiakkaan edustaman kohteen talotyyppia. Vastausvaihtoehdot olivat

kerrostalo, rivitalo, paritalo ja omakotitalo. Kuten kuviosta 7 voidaan havaita, vastasi kaksi
asiakasta, eli 33,3 prosenttia vastanneista, talotyypiksi kerrostalo. Loput nelja asiakasta, eli
66,7 prosenttia vastanneista ilmoitti talotyypiksi rivitalon. Tassa kysymyksessa vastaajan oli

mahdollista valita useita vaihtoehtoja, mutta kaikki vastaajat olivat valinneet vain yhden ta-

lotyypin.

Kiinteistojen tyyppi

Omakotitalo | 0,0

Paritalo ' 0,0
Rivitalo N G,
Kerrostalo | NN 333

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Kuvio 7: Kiinteistojen tyyppi

Kyselyn viides kysymys kasitteli asiakkaiden kiinteistonhuoltosopimuksen taman hetkista sisal-
toa. Tassa kysymyksessa vastaaja sai valita useita vaihtoehtoja. Vastausvaihtoehtoina kysy-
myksessa olivat ulkoalueen hoito, nurmikon leikkaus, lumen auraus, kasilumityot, tekninen
huolto ja kunnossapito seka en osaa sanoa. Kaikki vastaajat kertoivat, etta heidan kiinteiston-
huoltosopimukseensa kuuluu ulkoalueen hoito, nurmikon leikkaus, lumen auraus ja tekninen
huolto ja kunnossapito. Sen sijaan yhteen huoltosopimukseen kasilumityot eivat kuuluneet.
Vastauksia havainnollistetaan myos kuviossa 8. Voikin sanoa, etta M. Korhonen on saanut hy-

vin kaikki nykyiset palvelut mukaan sopimuksiinsa.



29

Nykyisen huoltosopimuksen sisaltd

Tekninen huolto/kunnossapito _
cistumitys:

Nurmikon leikious

Ulkoalueen hoito -

50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Kuvio 8: Nykyisen huoltosopimuksen sisalto

Kyselyn kuudes kysymys kasitteli asiakkaiden kiinnostusta mahdollisiin lisapalveluihin osana
kiinteistonhuoltosopimusta. Lisapalvelut, joiden kiinnostusta mitattiin, ovat LVIS-tyot, pien-
korjaukset, remonttipalvelut, tekniset palvelut, kattotyot ja siivous. Kiinnostusta kyselyssa
mitattiin asteikon avulla. Asteikossa oli viisi tasoa: en ole kiinnostunut, hieman kiinnostunut,
en osaa sanoa, melko kiinnostunut ja erittain kiinnostunut. Eniten lisapalveluista kiinnostivat

pienkorjaukset, siivous ja LVIS-tyot. Vahiten vastaajia kiinnostivat kattotyot.

LVIS-toiden kohdalla 50 prosenttia vastaajista kertoi olevansa hieman kiinnostunut ja 50 pro-
senttia erittain kiinnostunut tai melko kiinnostunut. Pienkorjauksien kohdalla 83 prosenttia
vastaajista oli joko melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut. 17 prosenttia vastaajista oli
pienkorjauksista hieman kiinnostunut. Remonttipalveluissa kiinnostus jakaantui siten, etta 50
prosenttia vastaajista kertoi olevansa melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut ja 34 pro-
senttia vastaajista hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan kiinnostunut. Teknisissa palveluissa

kiinnostus jakaantui samoin kuin remonttipalveluissa.

Kattotoiden osalta 50 prosenttia vastaajista kertoi olevansa melko kiinnostunut ja 50 prosent-
tia vastaajista hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan kiinnostunut. Siivouksen kohdalla 66 pro-
senttia vastaajista oli melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut ja 34 prosenttia vastaajista

oli hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan kiinnostunut.

Vastaajien kiinnostusta lisapalveluihin kuvataan kuviossa 9. Yhteenvetona kiinnostusta lisapal-
veluihin kuvataan listalla, jossa lisapalvelut luetellaan eniten kiinnostavasta vahiten kiinnos-
tavaan M. Korhosen asiakkaiden kannalta. Lista on seuraava: pienkorjaukset, siivous, LVIS-

tyot, samalla sijalla remonttipalvelut ja tekniset palvelut ja lopuksi kattotyot.
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Kiinnostus liséapalveluihin

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
| En ole kiinnostunut Hieman kiinnostunut ® En 0saa sanoa m Melko kiinnostunut | Erittdin kiinnostunut

Kuvio 9: Kiinnostus lisapalveluihin

Kyselyn seitsemas kysymys selvitti, mista asiakkaat talla hetkella hankkivat edella mainitut
lisapalvelut. Kysymyksen vastaukset annettiin avovastauksina. Nelja kuudesta vastaajasta ker-
toi hankkivansa palvelut talla hetkella alan eri urakoitsijoilta. Paikallisuutta suositaan valin-
noissa. Urakoitsijoita saatetaan valita omista yhteistyoverkostoista tai vertailla tapauskohtai-
sesti esimerkiksi hinnan perusteella. Yhdella vastaajalla kuudesta oli talla hetkella erillinen

siivoussopimus.

Kahdeksas kysymys koski mahdollisten lisapalveluiden hinnoittelua. Vastausvaihtoehdot olivat,
etta lisapalvelut sisaltyisivat kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan tai etta ne olisi-
vat kayton mukaan laskutettavia. Lisaksi vastaaja sai vastata, ettei osaa sanoa. Kaikki vastaa-

jista toivoivat mahdollisten lisapalvelujen olevan kayton mukaan laskutettavia.

5.2  Kysely paakaupunkiseudun isannoitsijoille

Opinnaytetyon toinen kysely toteutettiin Kirkkonummen, Siuntion, Espoon ja Kauniaisen seu-
dun isannoitsijoille. Isannoditsijat valittiin Isanngintiliiton sivujen kautta (Isannointiliitto 2018).
Kyselyyn valittiin mukaan 112 isannoitsijaa. Kyselyyn vastasi 36 henkiloa, eli sen vastauspro-

sentti oli 32,1. Kyselyn vastausaika oli viikko.
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Kyselyn ensimmainen kysymys kasitteli vastaajan tyyppia. Vastausvaihtoehtoina oli taloyhtion
hallituksen jasen, isannoitsija ja asukas. 94,4 prosenttia vastaajista kertoi olevansa isannoitsi-
joita, 2,8 prosenttia vastaajista taloyhtion hallituksen jasenia ja 2,8 prosenttia vastaajista

asukkaita.

Kyselyn toisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajan edustaman kiinteiston tai kiinteistojen ko-
koa. Koko ilmoitettiin asuntojen lukumaarana. Talla kysymyksella haluttiin erotella vaikut-
taako asuntojen maara siihen, mita palveluita kiinteistonhuoltosopimukseen kuuluu tai kuinka
kiinnostuneita uusista palveluista oltaisiin. Koska kysymykseen pystyi vastaamaan vapaamuo-
toisesti, paatettiin myohempaa analyysia varten jakaa vastaajat seuraaviin kokokategorioihin:
1-20 asuntoa, 21-50 asuntoa, 51-150 asuntoa, 151-500 asuntoa, 501-1000 asuntoa ja 1001-
5000 asuntoa. Paakaupunkiseudun isannoitsijat ovat vaihtelevasti pienia toimijoita, keskisuu-
ria toimijoita ja suuria toimijoita. Asuntojen lukumaara vaihteli 3 asunnon ja 5000 asunnon

valilla. Vastaajien edustamien asuntojen lukumaaraa havainnollistetaan kuviossa 10.

Asuntojen lukumaara
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Kuvio 10: Asuntojen lukumaara

Kyselyn kolmas kysymys selvitti, missa vastaajien edustamat kiinteistot sijaitsevat. Vastaus-
vaihtoehtoina olivat Espoo, Kirkkonummi, Kauniainen ja muu, jota sai sanallisesti taydentaa.
Vastausvaihtoehdot olivat luotu sen mukaan, missa isannointitoimistot Isannointiliiton mukaan
toimivat. Kuitenkin kaikkein suosituin vastausvaihtoehto oli muu, joten sen antamia vastauk-
sia kasitellaan myos tarkemmin. Vastauksia havainnollistetaan lisaksi kuviossa 11. Vastan-
neista 9 kertoi edustamiensa kiinteistojen sijaitsevan Espoossa. 1 vastaaja kertoi edusta-
miensa kiinteistojen sijaitsevan Kirkkonummella. Kauniaisissa ei sijainnut ollenkaan vastaa-
jien edustamia kiinteistoja. Lisaksi 11 vastaajista valitsi kiinteistojen sijainniksi Helsingin, 5
Vantaan ja 4 paakaupunkiseudun laajemmin. Lisaksi yksittaiset vastaajat mainitsivat sijain-

niksi Tampereen, Lohjan ja Jarvenpaan.



32

Kiinteistdjen sijainti

14
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Kuvio 11: Kiinteistojen sijainti

Neljas kysymys kasitteli vastaajan edustamien kohteiden talotyyppia. Vastausvaihtoehtoina oli
kerrostalo, rivitalo, paritalo ja omakotitalo. Vastaukseksi pystyi valitsemaan kaikki vastaajalle
sopivat vaihtoehdot. Vastaajista 97,1 prosenttia mainitsee, etta kerrostalo on yksi heidan
edustamistaan talotyypeista. Toiseksi suurin talotyyppi oli rivitalo, jonka vastasi 40 prosenttia
vastaajista. Paritalon talotyypiksi valitsi 20 prosenttia vastaajista ja omakotitalon 5,7 pro-

senttia vastaajista. Tata havainnollistetaan kuviossa 12.

Kiinteistojen tyyppi

Omakotitalo - 5.7
Paritalo _ 20,0

Kerrostalo
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Kuvio 12: Kiinteistojen tyyppi

Kyselyn viides kysymys kasitteli vastaajien tamanhetkisen kiinteistonhuoltosopimuksen sisal-
toa, eli mita palveluita isannditsijan sopimus sisaltaa. Vastaaja pystyi valitsemaan useita vas-
tausvaihtoehtoja. Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat ulkoalueen hoito, nurmikon leik-
kaus, lumen auraus, kasilumityot, tekninen huolto ja kunnossapito seka en osaa sanoa. 94,3
prosenttia vastaajista kertoi, etta heidan kiinteistonhuoltosopimukseensa sisaltyy ulkoalueen

hoito, kasilumityot ja tekninen huolto ja kunnossapito. Lumen auraus sisaltyi vastaajista 97,1
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prosentin kiinteistonhuoltosopimukseen ja nurmikon leikkaus taas 88,6 prosentin kiinteiston-

huoltosopimukseen. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 13.

Nykyisen huoltosopimuksen sisalto

Tekninen huolto/kunnossapito || N RN NNNDDIE-: D ¢ :
kasilumityct | /-
Lumen auraus | -7,
Nurmikon leikkaus _ 88,6
Ulkoalueen hoito _ 94,3

50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Kuvio 13: Nykyisen huoltosopimuksen sisalto

Kuudes kysymys kasitteli vastaajien kiinnostusta mahdollisista lisapalveluista osana jo ole-
massa olevaa kiinteistonhuoltosopimusta. Lisapalvelut, joiden kiinnostusta mitattiin, ovat
LVIS-tyot, pienkorjaukset, remonttipalvelut, tekniset palvelut, kattotyot ja siivous. Kiinnos-
tusta kyselyssa mitattiin asteikon avulla. Asteikossa oli viisi tasoa: en ole kiinnostunut, hie-
man kiinnostunut, en osaa sanoa, melko kiinnostunut ja erittain kiinnostunut. Eniten lisapal-

veluista kiinnostivat siivous ja pienkorjaukset. Vahiten vastaajia kiinnosti kattotyot.

LVIS-toiden kohdalla 65 prosenttia vastaajista oli melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut
ja 26 hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan kiinnostunut. Pienkorjauksista melko kiinnostunut
tai erittain kiinnostunut oli 80 prosenttia vastaajista ja hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan
kiinnostunut 15 prosenttia vastaajista. Remonttipalveluiden osalta kiinnostus jakaantui siten,
etta 65 prosenttia oli melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut ja hieman kiinnostuneita oli

11 prosenttia. Remonttipalveluiden kohdalla 20 prosenttia ei ollut ollenkaan kiinnostunut.

Teknisista palveluista kertoi olevansa melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut 75 prosent-
tia. 23 prosenttia vastaajista oli hieman kiinnostunut tai ei ollenkaan kiinnostunut. Kattotoi-
den kohdalla melko tai erittain kiinnostuneita oli 60 prosenttia vastaajista. 28 prosenttia vas-
taajista oli hieman kiinnostuneita tai ei ollenkaan kiinnostuneita. Siivouspalveluiden kohdalla
kiinnostus oli suurinta. Melko kiinnostunut tai erittain kiinnostunut kertoi olevansa 91 prosent-
tia vastaajista ja viela tarkemmin pelkastaan erittain kiinnostunut oli 60 prosenttia vastaa-

jista. Vain 3 prosenttia vastaajista oli hieman kiinnostunut.
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Lisapalveluiden kiinnostusta kuvataan myos kuviossa 14. Yhteenvetona kiinnostusta lisapalve-
luihin kuvataan listalla, jossa lisapalvelut luetellaan eniten kiinnostavasta vahiten kiinnosta-
vaan paakaupunkiseudun isannoitsijoiden kannalta. Lista on seuraava: siivous, pienkorjaukset,

tekniset palvelut, LVIS-tyot, remonttipalvelut ja kattotyot.

Kiinnostus lisapalveluihin

Siivous 0 %% 686 31% 60%

11% 11% 31% 29%

Tekniset palvelut - 17% 3% 46% 29%
t- 9% 6% 43% 37%

m Ei kilnnostunut Hieman kiinnostunut En osaa sanoa

Kuvio 14: Kiinnostus lisapalveluihin

Seitsemas kysymys kartoitti, miten vastaajat talla hetkella hankkivat edella mainitut kiinteis-
tonhuollon lisapalvelut. Vastaukset tahan kysymykseen annettiin avoimina. Suuri osa vastaa-
jista, 77,8 prosenttia, kertoi hankkivansa palvelut talla hetkella alan eri toimijoilta ja ura-
koitsijoilta. Valinnat perustuvat usein omaan yhteistyoverkostoon. Vastauksissa tuli esille use-
asti toimijoiden kilpailuttaminen ja tapauskohtainen harkinta hinnan perusteella. 33,3 pro-
senttia vastaajista kertoi, etta heilla on talla hetkella mahdollisuus hankkia osa tai kaikki ky-
symyksessa kuusi mainitut lisapalvelut omalta huoltoyhtioltaan. Lisaksi 16,7 prosenttia vas-

taajista kertoi, etta heilla on kaytossa erillinen siivoussopimus.

Kyselyn kahdeksas kysymys kasitteli mahdollisten lisapalveluiden hinnoittelua. Kuten kuviosta
15 voidaan huomata, toivoisi 91 prosenttia vastaajista, etta lisapalvelut olisivat kayton mu-
kaan laskutettavia. 9 prosenttia vastaajista puolestaan toivoi, etta lisapalvelut laskutettaisiin

sisaltyen kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan.
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Lisdpalveluiden hinnoittelu
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91%

Sisaltyy hintaan Kayton mukaan laskutettava

Kuvio 15: Lisapalveluiden hinnoittelu

5.3 Kyselytulosten analysointi

Opinnaytetyossa toteutettiin kyselyt: toinen M. Korhosen asiakkaille ja toinen paakaupunki-
seudun isannoitsijoille. Vaikka kyselyiden sisalto oli paaosin sama, oli tuloksissa eroja. M. Kor-
hoselle tarkeaa tietoa tarjoaa sen asiakkaille tehty kysely, koska sita kautta saadaan suoraa
informaatiota siita, miten taman hetkiset asiakkaat ottaisivat lisapalvelut vastaan. Yritys ha-
luaa kuitenkin aina asiakkaita, joten myos vastaukset muilta isannoitsijoilta ovat tarkeita ja

kertovat yleisesti kiinnostuksesta naita palveluita kohtaan.

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa, kuinka kiinnostuneita paakaupunkiseudun isanngitsijat
ovat mahdollisista lisapalveluista osana kiinteistonhuoltosopimusta. Taman takia tulosten ana-
lysoinnissa keskitytaan paaasiassa kuudennen kysymykseen sisaltoon. Kuudes kysymys kasitteli
asiakkaiden ja paakaupunkiseudun isannoitsijoiden kiinnostusta mahdollisiin kiinteistonhuolto-
sopimuksen lisapalveluihin. Lisapalvelut, joita kyselyissa tarkasteltiin, olivat siis LVIS-tyot,
pienkorjaukset, remonttipalvelut, tekniset palvelut, kattotyot ja siivous. Kummankin kyselyn
antamia vastauksia tahan kysymykseen kasiteltiin tyossa jo aiemmin. Kiinnostusta kaydaan
lapi kummankin kyselyn osalta kiinteistojen sijainnin, kiinteistojen maaran ja kiinteistojen ta-
lotyypin mukaan. Kiinnostus esitetaan myos kuvioiden muodossa, joissa kaikissa on kaytetty
samaa asteikkoa kiinnostuksen mittaamiseen kuin kyselyssa. Asteikossa 1 tarkoittaa ei kiinnos-
tunutta, 2 hieman kiinnostunutta, 3 en osaa sanoa, 4 melko kiinnostunutta ja 5 erittain kiin-
nostunutta. Tuloksien kiinnostus on keskiarvo kaikista kyselyn vastauksista. Lopuksi analysoi-

daan myos vastauksia liittyen lisapalveluiden hinnoitteluun.

Ensimmaisena kiinnostusta tarkastellaan kiinteistojen sijainnin mukaan. M. Korhosen asiak-
kaille tehdyssa kyselyssa kiinteistojen sijainnit olivat Jorvas, Kantvik, Kirkkonummen keskusta
ja Masala. Kuviot 16 ja 17 esittavat kiinnostusta ensin lisapalveluittain ja sitten alueittain,

kuitenkin samojen tulosten mukaan.
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Yleisesti suurinta kiinnostusta lisapalveluita kohtaan on Kirkkonummen keskustan alueella.
Keskustan alueella usea eri lisapalvelu kiinnosti vastaajia melko tai erittain paljon. Pienin
kiinnostus keskustan alueella oli kattotoita kohtaan. Vahiten kiinnostusta lisapalveluita koh-
taan on taas Kantvikissa. Kantvikissa kiinnostus oli tasaisen pienta jokaista lisapalvelua koh-
taan, paitsi pienkorjauksia, joita kohtaan kiinnostus oli melko suurta. Jorvaksen alueella kiin-
nostus eri lisapalveluihin oli tasaista, lukuun ottamatta LVIS-t6ita, joita kohtaan kiinnostus oli
pieninta. Masalassa kiinnostus lisapalveluihin oli keskitasoista. M. Korhosen asiakkaille tehdyn

kyselyn mukaan voidaan sanoa, etta kiinteiston sijainnilla on merkitysta siihen, kuinka kiin-

Kiinteistdn sijainti v
m Jorvas
| Kantvik
m Kirkkonummen keskusta
Masala
Q\o‘ &

< &
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nostuneita lisapalveluista ollaan.
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Kuvio 16: Kiinnostus lisapalveluihin alueittain, M. Korhosen asiakkaat
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Kuvio 17: Alueittainen kiinnostus lisapalveluihin, M. Korhosen asiakkaat

Paakaupunkiseudun isannoitsijoille tehdyssa kyselyssa kiinteistojen sijainnit olivat Espoo, Hel-
sinki, Kirkkonummi, Vantaa, paakaupunkiseutu laajemmin ja muu. Paakaupunkiseutu laajem-
min tarkoitti kyselyssa sita, etta isannoitsijoiden kiinteistot saattavat sijaita monessa eri paa-
kaupunkiseudun kaupungissa tai kunnassa. Kuvioissa 18 ja 19 kiinnostusta kuvataan samalla
asteikolla kuin kyselyssa: 1 tarkoittaa ei kiinnostunutta, 2 hieman kiinnostunutta, 3 en osaa
sanoa, 4 melko kiinnostunutta ja 5 erittain kiinnostunutta. Kuviot esittavat kiinnostusta ensin

lisapalveluittain ja sitten alueittain, kuitenkin samojen tulosten mukaan.

Kaikkien lisapalveluiden kohdalla kiinnostus on tasaisen suurta, mutta vaihtelua alueittain na-
kyy olevan. Toisaalta myos kiinnostus jokaiseen lisapalveluun vaihtelee alueen sisalla paljon-
kin. Suurinta kiinnostusta oli lahes joka alueella siivousta kohtaan. Vain Vantaalla siivous ei
ollut eniten kiinnostavien lisapalveluiden joukossa. Kattotoiden kohdalla kiinnostus oli muilla
vastaajilla kohtalaisen pienta, paitsi laajemman paakaupunkiseudun isannoitsijoilla, joiden
kohdalla kiinnostus oli melko tai erittain suurta. Alueista tasaisimmin kiinnostunut kaikkia li-
sapalveluita kohtaan oli Kirkkonummi, jossa kiinnostus kaikkia muita lisapalveluita kohtaan,
paitsi kattotoita kohtaan, oli melko suurta. Myos paakaupunkiseudun isannoitsijoille tehdyn
kyselyn mukaan voidaan todeta, etta kiinteiston sijainnilla on merkitysta siihen, kuinka kiin-

nostuneita mahdollisista lisapalveluista ollaan.
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Kuvio 18: Kiinnostus lisapalveluihin alueittain, paakaupunkiseudun isannoitsijat
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Kuvio 19: Alueittainen kiinnostus lisapalveluihin, paakaupunkiseudun isannoitsijat
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Seuraavaksi kiinnostusta lisapalveluihin tarkastellaan edustettavien asuntojen lukumaaran
mukaan. Tassa tapauksessa halutaan selvittaa, vaikuttaako kiinnostukseen se, onko kyseessa
suuri toimija vai pieni toimija. M. Korhosen asiakkaille tehdyssa kyselyssa mukana oli toimi-
joita, joilla oli 21-50 edustettavaa asuntoa tai 51-150 asuntoa. Kuvioissa 20 ja 21 tarkastel-
laan tata ensin asuntojen lukumaaran kannalta ja sitten palveluittain, kuitenkin samoilla tu-
loksilla.

Isannoitsijat, joilla on edustettavanaan suurempi maara asuntoja ovat lisapalveluista hieman
enemman kiinnostuneita, kuin isannoitsijat jotka edustavat pienempaa maaraa asuntoja. Suu-
rin ero kiinnostuksessa oli kattotoiden kohdalla. My0s siina suurempaa maaraa edustavat oli-
vat kiinnostuneempia kuin pienta maaraa edustavat. Vain remonttipalveluissa ja teknisissa
palveluissa kiinnostus oli hieman suurempaa isannoitsijoilla jotka edustavat 21-50 asuntoa,
kuin isannoitsijoilla jotka edustavat 51-150 asuntoa. Toimijan koolla ei ole suurta vaikusta
kiinnostukseen. Varovaisesti arvioiden voisi tulkita, etta mita isompi toimija, niin sita kiinnos-

tuneempi se lisapalveluista olisi.
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Kuvio 20: Asuntojen maaran mukainen kiinnostus lisapalveluihin, M. Korhosen asiakkaat
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Kuvio 21: Kiinnostus lisapalveluihin asuntojen maaran mukaan, M. Korhosen asiakkaat

Paakaupunkiseudun isannoitsijoille tehdyssa kyselyssa mukana oli toimijoita, joilla oli edus-
tettavanaan 1-20, 21-50, 51-150, 151-500, 501-1000 tai 1001-5000 asuntoa. Kuvioissa 22 ja 23
tarkastellaan kiinnostusta lisapalveluihin ensin asuntojen lukumaaran kannalta ja sitten palve-

luittain, hyodyntaen kuitenkin samoja tuloksia.

Korkein kiinnostus lisapalveluihin on suurimmilla toimijoilla, eli isannoitsijoilla, jotka edusta-
vat 1001-5000 asuntoa. Matalin kiinnostus palveluihin on toimijoilla, jotka edustavat 1-20
asuntoa tai 151-500 asuntoa. Taman kyselyn kohdalla kiinnostus lisapalveluihin ei kasva suo-
rassa linjassa toimijan koon mukaan. Esimerkiksi toimijat, jotka edustavat 21-50 asuntoa tai
51-150 asuntoa ovat hieman enemman kiinnostuneita lisapalveluista kuin niita suurempi toi-
mija, joka edustaa 501-1000 asuntoa. Kiinnostus siivoukseen oli kaikilla vastaajilla korkea ja
lahes samalla tasolla. Eniten vaihtelua kiinnostuksessa toimijan koon mukaan oli pienkorjaus-

ten ja remonttipalveluiden kohdalla.
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Kuvio 22: Asuntojen maaran mukainen kiinnostus lisapalveluihin, paakaupunkiseudun isannoit-
sijat
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Kuvio 23: Kiinnostus lisapalveluihin asuntojen maaran mukaan, paakaupunkiseudun isannagitsi-
jat

Kiinnostusta lisapalveluihin tarkastellaan viela kiinteiston tyypin mukaan. Tarkoitus on selvit-
taa, vaikuttaako edustettavien kiinteistojen talotyyppi siihen, kuinka kiinnostuneita lisapalve-
luista ollaan. M. Korhosen asiakkaiden edustettavat talotyypit ovat kerrostalo ja rivitalo. Ku-

vioissa 24 ja 25 tarkastellaan kiinnostusta ensin talotyypeittain ja sitten lisapalveluittain. Mo-

lemmissa kuvioissa on hyodynnetty samoja tuloksia.
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Isannoitsijoiden kohdalla, jotka edustavat kerrostaloja, oli kiinnostus monen lisapalvelun koh-
dalla tasainen, pois lukien pienkorjaukset, joiden kohdalla kiinnostus oli suurinta. Rivitaloja
edustavien isannoitsijoiden kohdalla kiinnostus lisapalveluihin oli myos melko tasaista ja use-
amman lisapalvelun kohdalla hieman suurempaa kuin kerrostaloja edustavien vastaajien koh-
dalla. Rivitaloja edustavat isannditsijat olivat eniten kiinnostuneita pienkorjauksista ja sii-
vouksesta. Taman kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta edustettava talotyyppi ei vaikuta
suuresti sithen, millaisia muutoksia vastaajien kiinnostuksen valilla syntyy. Kiinnostuksen linja
oli sama seka kerrostaloja edustavilla isannoitsijoilla, etta rivitaloja edustavilla isannoitsi-
joilla. Suurin ero kiinnostuksessa naiden valilla nakyi siivouksen kohdalla. Siivouksesta enem-

man kiinnostuneita olivat isannoitsijat, jotka edustavat rivitaloja.
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Kuvio 24: Talotyypin mukainen kiinnostus lisapalveluihin, M. Korhosen asiakkaat
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Kuvio 25: Kiinnostus lisapalveluihin talotyypin mukaan, M. Korhosen asiakkaat
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Paakaupunkiseudun isannoitsijoille tehdyssa kyselyssa edustettavia talotyyppeja olivat kerros-
talo, rivitalo, paritalo ja omakotitalo. Kuvioissa 26 ja 27 tarkastellaan kiinnostusta ensin talo-

tyypin mukaan ja sitten lisapalveluiden mukaan, samoja tuloksia hyodyntaen.

Korkein kiinnostus lisapalveluita kohtaan on isannoitsijoilla, jotka edustavat rivitaloja tai pari-
taloja. Nailla isannaoitsijoilla kiinnostus kaikkia lisapalveluita kohtaan on myos tasainen. Mata-
lin kiinnostus lisapalveluita kohtaan on isannoitsijoilla, jotka edustavat kerrostaloja. Kaikkien
vastaajien kohdalla korostui korkea kiinnostus siivousta kohtaan. Yleisesti matalin kiinnostus
taas oli remonttipalveluiden kohdalla. Opinnaytetyon kuviossa 12 kaytiin aiemmin lapi, miten
kiinteistojen tyyppi tassa kyselyssa jakaantui. Siina kavi ilmi, etta 97,1 prosenttia vastaajista
edustaa kerrostaloasuntoja, 40 prosenttia rivitaloasuntoja, 20 prosenttia paritalo asuntoja ja
5,7 prosenttia omakotitaloasuntoja. Eli vaikka kerrostaloja edustavien isannoitsijoiden koh-
dalla kiinnostus on pienin, on sen kohdalla myos eniten vastausten jakaantumista ja kiinnos-
tuksen keskiarvot ovat silti vakiintuneet melko korkealle. Omakotitaloja edustavien isannaoitsi-
joiden maara oli taas vastaajista pienin, mutta kiinnostus silti useassa lisapalvelussa melko
korkea. Taman kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta talotyyppi vaikuttaa kiinnostukseen

lisapalveluista, mutta kovin suuria eroja vastaajien valille ei kuitenkaan synny.

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Kerrostalo Rivitalo Paritalo Omakotitalo
M LVIS-tyot M Pienkorjaukset  m Remonttipalvelut
Tekniset palvelut m Kattotyot M Siivous

Kuvio 26: Talotyypin mukainen kiinnostus lisapalveluihin, paakaupunkiseudun isannoitsijat
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Kuvio 27: Kiinnostus lisapalveluihin talotyypeittain, paakaupunkiseudun isannoitsijat

Kiinnostusta lisapalveluihin tarkasteltiin kiinteistojen sijainnin, kiinteistojen maaran ja talo-
tyypin mukaan. Seka M. Korhosen asiakkaille tehdyssa kyselyssa, etta paakaupunkiseudun
isannoitsijoille tehdyssa kyselyssa kavi ilmi, etta kiinteiston sijainti vaikuttaa siihen, kuinka
kiinnostuneita lisapalveluista ollaan. Siihen, kuinka paljon kiinteistojen maara vaikuttaa kiin-
nostukseen, ei kyselyissa ollut suoraan samaa vastausta. Kuitenkin linja siihen tuloksista loy-
tyi, etta kiinteistojen maaran kasvaessa kiinnostus lisapalveluihinkin kasvaa. Talotyypin perus-

teella kovin suuria eroja kiinnostuksessa lisapalveluihin ei syntynyt.

MyoOs muut tekijat kuin kiinteistojen sijainti, kiinteistojen maara ja kiinteistojen talotyyppi
vaikuttavat siihen, miten kiinnostuneita mahdollisista lisapalveluista ollaan. Kyselyn seitse-
mannessa kysymyksessa selvitettiin, miten lisapalvelut hankitaan talla hetkella. Varsinkin
paakaupunkiseudun isannoitsijoille toteutetussa kyselyssa kavi ilmi, etta osalla isannoitsijoista
on jo talla hetkella kiinteistonhuoltosopimus, joka mahdollistaa tietyt lisapalvelut. Jos kyse-
lyssa esitetyt lisapalvelut kuuluvat jo valmiiksi kiinteistonhuoltosopimukseen, ei kiinnostus
niihin todennakoisesti ole yhta suuri kuin sellaisilla vastaajilla, joilla lisapalvelut eivat sopi-
mukseen talla hetkella sisally. Kiinnostusta voi vahentaa myos se, etta kaytossa on jo vakiin-

tunut yhteistyoverkko, jota kautta lisapalvelut hankitaan.

Seitsemannen kysymyksen vastauksista kavi ilmi myos se, etta osa isannoitsijoista hankkii lisa-
palvelut tapauskohtaisesti ja esimerkiksi kilpailuttamalla alan toimijoita. Tallaisessa tilan-
teessa taas huoltosopimus, johon lisapalvelut kuuluisivat, vahentaisi isannoitsijan harkintaan

ja kilpailuttamiseen kayttamaa aikaa.

Kyselyn kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, miten vastaajat toivoisivat, etta lisapalve-

lut hinnoiteltaisiin. M. Korhosen asiakkaille tehdyn kyselyn mukaan 100 prosenttia vastaajista
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toivoisi, etta lisapalvelut olisivat kayton mukaan laskutettavia. Paakaupunkiseudun isannoitsi-
joista 91,7 prosenttia toivoisi samaa. Toinen vastausvaihtoehto oli, etta lisapalvelut sisaltyisi-
vat kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan. Vastausten perusteella onkin hyvin sel-
keaa, etta lisapalvelut tulee hinnoitella kayton mukaan. Todennakoisesti vastaajat ajatteli-
vat, etta kiinteaan hintaan sisaltyisi liikkaa turhaa maksettavaa silloin, jos lisapalveluita ei

aina kayttaisikaan.

Yhteenvetona molemmista kyselyista voidaan mainita, etta kiinnostusta lisapalveluihin oli.
Kyselyiden valilla oli pienia eroja siina, mita lisapalveluita kohtaan kiinnostus jakaantui ja
kuinka korkeaa se oli. Kyselyiden tulokset olivat melko helposti vertailtavissa ja niiden tulok-
set samankaltaisia. Kyselyt tukevat toistensa vastauksia, joten voidaan olettaa, etta tulokset

ovat luotettavia.

5.4 Haastattelun tulokset

Kyselyn yhteydessa vastaajilta kysyttiin halukkuutta osallistua tarkempaan haastatteluun. Yh-
teensa 42 vastaajasta seitseman jatti yhteystietonsa haastattelua varten. Haastattelupyynto
lahetettiin kaikille seitsemalle. Lopulta haastatteluun vastasi viisi henkiloa. Vastaajista kaikki
olivat isannoitsijoita paakaupunkiseudulta. Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluina.
Haastattelut toteutettiin tiistaina 27.11.2018, torstaina 29.11.2018 ja maanantaina
3.12.2018. Kysymyksia haastattelussa oli seitseman, ja haastattelujen kesto vaihteli 15 mi-

nuutista tuntiin.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Haastatteluja kasitellaan tyossa ni-
mettomasti, joten haastateltaviin viitataan nimilla: ensimmainen haastateltava, toinen haas-

tateltava, kolmas haastateltava, neljas haastateltava ja viides haastateltava, jos tarve vaatii.

Opinnaytetyossa toteutettu kysely keskittyi isannoitsijoiden kiinnostukseen kiinteistonhuolto-
sopimuksen lisapalveluista. Opinnaytetyossa kasitellyt lisapalvelut olivat LVIS-tyot, pienkor-
jaukset, remonttipalvelut, tekniset palvelut, kattotyot ja siivous. Kyselyssa kysyttiin lisapal-
veluiden tuotteistuksesta ja hinnoittelusta. Lahes kaikki vastaajista toivoivat, etta lisapalve-
lut olisivat kayton mukaan laskutettavia, eli ne eivat sisaltyisi huoltosopimuksen kiinteaan
hintaan. Haastattelussa haluttiin tarkentaa lisapalveluiden hinnoitteluun liittyvia seikkoja
seka uusien lisapalveluiden julkistamiseen liittyvia asioita. Haastattelukysymykset loytyvat

liitteena taman tyon lopusta, mutta ne tulevat myos tekstissa ilmi.

Haastattelun ensimmaisessa kysymyksessa haluttiin tietaa, ovatko kaikki edella mainitut lisa-
palvelut isannoitsijoiden mielesta sellaisia, jotka tulisi laskuttaa kayton mukaan, vai onko
joukossa lisapalveluita, jotka olisi parempi sisallyttaa kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan
hintaan. Haastateltavilla oli tasta lahes yhtalainen mielipide. Haastateltavien mielesta ei olisi

jarkevaa, etta lisapalveluita sisallytetaan kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan. Tata
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perusteltiin silla, etta yleensa kyseiset lisapalvelut tilataan tarpeen mukaan. Tarve saattaa
vaihdella kausittain paljonkin eika sita voida ennustaa. Lisaksi haastateltavat olivat sita
mielta, etta on perusteltua maksaa siita mita tarvitsee. Jos lisapalvelut sisaltyisivat kiinteis-
tonhuoltosopimukseen ja niita ei kayteta, maksetaan turhasta. Kolmas haastateltava kannatti
kayton mukaan laskutusta myos silla perusteella, etta sopimuksen ja erillistoiden hinnastoa on
helpompi paivittaa silloin, kun erillistyot ovat erikseen sopimuksen sisallon kanssa (Haastatte-
lut 2018).

Toisaalta haastatteluissa tuli ilmi myos, etta joitakin lisapalveluita voitaisiin toteuttaa taloyh-
tioissa esimerkiksi vuosittain tai tietyin aikavalein, jolloin ne voisivat periaatteessa sisaltya
kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan. Tallaisia lisapalveluita voisivat olla esimerkiksi
kerrossiivous ja tietynlaiset kattotyot. Ensimmainen haastateltava nosti esiin myos idean siita,
etta uusien taloyhtioiden kohdalla lisapalveluita voisi olla perusteltua sisallyttaa kiinteiston-
huoltosopimuksen kiinteaan hintaan ainakin ensimmaisen asumisvuoden ajan. Tama siksi, etta
jos havaitaan vikoja, jotka voidaan katsoa kuuluvan rakentajan takuuseen, saadaan ne heti

asiallisesti korjattua ja niista saadaan huoltokirjaukset ylos (Haastattelut 2018).

Haastattelun toisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa, miten henkilotyotunnit olisi parasta
hinnoitella, jos lisapalvelut olisivat kayton mukaan laskutettavia. Lisaksi haluttiin selvittaa,
miten mahdolliset tyohon tarvittavat materiaalit olisivat tassa tapauksessa paras hinnoitella.
Kaikki haastateltavat olivat yhtalaisesti sita mielta, etta henkilotyotunnit pitaisi hinnoitella
mallilla euroa/tunti. Lisapalveluiden valilla voi olla haastateltavien mielesta vaihteleva tunti-
hinnoittelu. Tata perusteltiin silla, etta lisapalvelut voivat olla haastavuustasoltaan erilaisia
ja vaatia eritasoista osaamista, joka voi nakya myos palvelun hinnassa. Haastateltavien mie-
lesta lisapalveluiden tuntihinnassa pitaisi olla mukana vain tyo ja esimerkiksi siihen sisaltyva
raportointi. Tyohon kaytetyt matkakustannukset pitaisi haastateltavien mielesta laskuttaa
erikseen. Ensimmainen haastateltava painotti myos hinnoittelun avoimuutta. Hanen mieles-
taan on tarkeaa, etta huoltoyhtio tiedottaa tarkasti, mita tyon hintaan sisaltyy ja mitka ovat

erikseen laskutettavia asioita (Haastattelut 2018).

Haastateltavat olivat samaa mielta myos siita, etta mahdolliset tyohon tarvittavat materiaalit
pitaisi hinnoitella tietyn mallin mukaan. Tama tarkoittaa sita, etta huoltoyhtio hankkii mate-

riaalit ja laskuttaa ne maksavalle taholle lisaamalla hankintahintaan oman katteensa. Materi-

aalihankinnat pitaisi kaikkien haastateltavien mielesta laskuttaa erikseen ja niissa kaytetyn

hinnoittelun tulisi olla lapinakyvaa ja selkeaa (Haastattelut 2018).

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka usein hinta tulisi neuvotella uudestaan, jos kayte-
taan valmiiksi sovittua tuntihintaa. Lahes kaikki haastateltavista olivat sita mielta, etta riit-
taa, kun hinnat tarkistaa esimerkiksi kerran vuodessa elinkustannusindeksin mukaan. Vuosi oli

hyva pituus myos sille, kuinka kauan samat hinnat ovat vahintaan voimassa. Isannoitsijat ja
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taloyhtiot tarvitsevat vuosittaista budjettiaan varten pysyvat hinnat. Budjetin takia haastatel-
tavat toivoivat myos, etta uudet hinnat ilmoitettaisiin aina loppuvuodesta. Tama siksi, etta
budjetit seuraavalle vuodelle laaditaan loppuvuoden aikana. Lisaksi haastateltavat toivoivat,
etta jos tarvetta hinnan muutoksille on vuoden sisalla, niista ilmoitettaisiin ajoissa, jotta
mahdolliselle neuvottelulle jaa aikaa. Myos siita, jos hintoja ei koroteta, toivottiin ilmoitusta
(Haastattelut 2018).

Haastattelun neljas kysymys selvitti, miten tilattavan lisapalvelun kokonaistyomaara tulisi ar-
vioida. Haastattelussa kaytettiin apuna muutamaa vastausvaihtoehtoa, jota vastaaja lisaksi
perusteli. Vaihtoehtoina kaytettiin tilannetta, jossa tietyille toille on sovittu tietyt kiinteat
tuntimaarat etukateen, tilannetta, jossa tilauksen yhteydessa neuvotellaan etukateen tyohon

kaytettava tuntimaara ja tilannetta, jossa tyo laskutetaan toteutuneiden tuntien mukaan.

Neljannen haastattelukysymyksen kohdalla vastauksissa oli eroja. Yleisesti haastateltavat toi-
voivat, etta kokonaistyomaaran arviointi olisi tapauskohtaista. Se, etta kaikki lisapalvelut ei-
vat ole kestoltaan esimerkiksi yhtalaisia, vaikutti myos haastateltavien vastauksiin tai siihen,
kuinka monta erilaista vastausta he antoivat. Ensimmainen haastateltava ja neljas haastatel-
tava olivat sita mielta, etta paras tapa toimia olisi se, etta jokaisen tyon kohdalla neuvotel-
taisiin tyohon kaytettava tuntimaara. Jos huomataan, etta todellinen tuntimaara eroaa neu-
votellusta tuntimaarasta, neuvotellaan tuntimaaraa uudelleen. Toinen haastateltava oli tasta
osittain samaa mielta. Han kuitenkin perusteli vastaustaan siten, etta suurissa toissa neuvot-
telu on paras vaihtoehto, mutta pienissa toissa riittaa, etta laskutetaan toteutuneiden tuntien
mukaan. Viides haastateltava oli sita mielta, etta kaikissa tapauksissa sopiva malli toimia, on

laskuttaa toteutuneiden tuntien mukaan (Haastattelut 2018).

Kolmas haastateltava kannatti toimintatapaa, jossa laskutetaan ennalta sovittujen tuntimaa-
rien mukaan. Tata han perusteli silla, etta se vie vahiten kummankin osapuolen aikaa. Toi-
saalta kolmas haastateltava myos kertoi, etta toimintatapa, jossa laskutetaan toteutuneiden
tuntien mukaan, on toimiva, jos asiakkaalla on huoltoyhtioon luottamus. Myos muissa haastat-
teluissa kavi ilmi, etta kaytettavaa tuntimaaraa neuvoteltaessa ja lopulta todellista tuntimaa-
raa ilmoitettaessa erityisen tarkeaa on, etta huoltoyhtion ja asiakkaan valilla on luottamus
siita, etta huoltoyhtio laskuttaa rehellisesti (Haastattelut 2018).

Haastattelun viides kysymys selvitti, miten isannoitsijat toivoisivat toimittavan, jos tyohon
liittyy materiaalihankintoja. Haastattelussa kaytettiin apuna muutamaa kysymykseen johdat-
televaa vastausvaihtoehtoa. Vaihtoehtoina kaytettiin tilannetta, jossa huoltoyhtio valitsee
itse kaytettavat materiaalit ja laskuttaa sen mukaan, tilannetta, jossa huoltoyhtio valitsee
kaytettavat materiaalit, mutta pyytaa hyvaksyntaa isannoitsijalta ja tilannetta, jossa isan-

noitsija valitsee itse kaytettavat materiaalit.
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Lahes kaikki haastateltavat olivat sita mielta, etta materiaalihankinnan koko vaikuttaa siihen,
miten tilanteessa toimitaan. Pienissa materiaalihankinnoissa riittaa, etta huoltoyhtio valitsee
kaytettavat materiaalit ja laskuttaa ne. Suuremmissa materiaalihankinnoissa taas olisi hyva,
etta asiakkaana toimiva taho saisi vaikuttaa hankintoihin. Ensimmainen haastateltava toi ilmi
idean, etta pienen ja suuren materiaalihankinnan voisi maarittaa tietyn euromaaran avulla.
Materiaalihankintojen kohdalla lahes kaikki haastateltavat mainitsivat, etta jos huoltoyhtio
tekee hankinnat ja laskuttaa ne, on luottamus ja lapinakyvyys laskutuksessa tarkeaa. Viiden-
nen haastateltavan vastaus erosi muista ja han oli sita mielta, etta huoltoyhtio valitsee kay-

tettavat materiaalit ja laskuttaa sen mukaan, riippumatta tyosta (Haastattelut 2018).

Haastattelun kuudes ja seitsemas kysymys kasittelivat uusien lisapalveluiden julkistamista.
Niiden avulla haluttiin selvittaa, mika olisi paras tapa, etta uusista lisapalveluista kerrottaisiin
isannoitsijoille. Lisaksi haluttiin selvittaa, kuinka tarkkoja kuvauksia uusista lisapalveluista
isannoitsijat toivovat. Lahes kaikki haastateltavat olivat sita mielta, etta tiedote tai sahko-
posti olisi paras ilmoittamistapa uusien lisapalveluiden kohdalla. Tata perusteltiin silla, etta
aikaa ei usein ole huoltoyhtion kanssa tapaamiseen. Ensimmainen haastateltava oli sita
mielta, etta paras tapa kertoa uusista lisapalveluista on tapaaminen. Tapaaminen mahdollis-
taa keskustelun aiheesta. Haastateltava myos korosti, etta huoltoyhtion edustajan osaaminen
on tapaamisessa tarkeaa. Viides haastattelija korosti mainostamisen tarkeytta. Hyvan mainon-
nan avulla palveluita voidaan myyda paremmin. Mainonnan kohteena voisivat haastateltavan
mielesta olla isannoitsijoiden lisaksi esimerkiksi asukkaat. Kolmas haastateltava ehdotti myos,
etta uusien asiakkaiden kohdalla uusista lisapalveluista tulisi kertoa jo sopimuksen tekovai-

heessa, etta lisapalvelut ovat asiakkaan tiedossa heti alusta asti (Haastattelut 2018).

Haastateltavien mielipiteet vaihtelivat liittyen siihen, kuinka tarkasti uusista lisapalveluista
tulisi kertoa. Neljas haastateltava oli sita mielta, etta riittaa kun tarjonnasta kerrotaan.
Kaikki muut haastateltavat olivat sita mielta, etta lisapalveluista tulisi kertoa tarkastikin,
mutta tarpeeksi yksinkertaisesti. Informaatiossa pitaisi tulla selvaksi lisapalvelun hinta ja se,
mita lisapalvelu pitaa sisallaan ja millainen sen vaatima prosessi on. Lisaksi haastateltavat sa-
noivat, etta asiakkaan kannalta on tarkeaa kuulla, miten lisapalvelusta hyotyy ja millaisella

ammattitaidolla huoltoyhtio pystyy palvelun tarjoamaan (Haastattelut 2018).

6  Johtopaatokset

Seuraavaksi esittelen opinnaytetyon keskeisimpia tuloksia ja niista tekemiani johtopaatoksia.
Lisaksi esittelen haastatteluissa esiin tulleita ideoita, jotka mielestani toimeksiantajan kan-

nattaa ottaa huomioon kehittaessaan toimintaansa.

Varsinaisten haastattelukysymysten lisaksi haastatteluissa tuli ilmi myos muita nakokulmia
asiaan ja kokonaan uusiakin asioita. Opinnaytetyossa kasittelen niista muutamaa tarkeinta.

Haastateltavat kertoivat, etta jotkut huoltoyhtiot, varsinkin suuremmat sellaiset, saattavat
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valilla yrittaa laskuttaa lisapalveluista, joista ei ole kerrottu tai sovittu. Toiminnan pitaisi
haastateltavien mielesta olla avointa seka asiakkaan etta huoltoyhtion puolelta. Haastatelta-
vista muutama totesi, etta lisapalveluiden kiinnostuksen tutkiminen ja niiden tuotteistaminen
on hyva tapa toimia ja etta yrityksen asiakkaiden mukaan ottaminen tutkimukseen luo avoi-
muutta liittyen uusien lisapalveluiden tuomiseen markkinoille. Silloin asiakkaat ovat mukana
koko tuotteistamisprosessin ajan ja ovat tietoisia siita, etta uudenlaisia lisapalveluita saattaa

olla tulossa tarjolle (Haastattelut 2018).

Ensimmainen haastateltava kertoi myos omia nakemyksiaan huoltoyhtididen toiminnan tule-
vaisuudelle. Erityisesti han mainitsi 5G-verkon, joka mahdollistaa uudenlaisia toimintatapoja.
5G-verkko on tulevaisuuden tekniikkaa ja sen tiedostamalla toimeksiantaja saa hyvan mahdol-
lisuuden uudenlaisiin palveluihin ja nykyisen toiminnan tehostamiseen. 5G-verkon avulla voi-
daan saada yhteys kodin erilaisiin laitteisiin etayhteydella. Laitteisiin voidaan tehda erilaisia
saatoja ja niiden tilasta ja vioista saadaan tietoa, vaikka ei paikan paalla oltaisikaan. Huolto-
yhtio pystyisi siis toimimaan ennaltaehkaisevasti ja ennakoimaan asuntojen ja kiinteistojen
tulevia huoltotarpeita (Haastattelut 2018). Olisikin hyva, etta toimeksiantaja pohtisi myos

tata mahdollisuutta oman toimintansa kehittamisen kannalta.

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kuitenkin selvittaa, miten K. Halonen Oy:n palveluita voi-
taisiin tuotteistaa osaksi M. Korhosen palveluja. Tata tutkittiin mittaamalla kiinnostusta kiin-
teistonhuollon lisapalveluihin. Kiinnostusta lisapalveluihin tutkittiin ensin kahden kyselyn
avulla ja sen perusteella listaan, mita lisapalveluita toimeksiantajayrityksen olisi paras lahtea
tuotteistamaan. Tuotteistamiseen liittyy tuotteistettavan palvelun lisaksi my0os hinnoittelua,
joten isannoitsijoiden nakemyksia sopivasta hinnoittelusta tarkennettiin viela haastattelun

avulla.

Aiemmin opinnaytetyossa kerrottiin tuotteistamisprosessista. Tuotteistamisprosessi voitiin ja-
kaa osaprosesseihin. Osaprosessit olivat idea tuotteesta tai palvelusta, asiakaskohderyhmien
maarittely, hyoty ja tarve asiakkaalle, tuotteen tai palvelun rakentaminen, prototyyppi, hin-
noittelu, jakelukanavan rakentaminen, markkinointiviestinta ja brandin rakentaminen (Raati-
kainen 2008, 65). Toimeksiantajalla oli ennen opinnaytetyota idea palveluista. Myos asiakas-
kohderyhma oli maaritelty, eli M. Korhosen nykyiset ja tulevat asiakkaat. Opinnaytetyossa
kartoitettiin lisapalveluiden tarvetta asiakkaille ja lisapalveluiden hinnoittelua. Naiden poh-
jalta voidaan pohtia alustavasti palvelun rakentamista. Loput varsinaisen tuotteistamisproses-

sin osista jaavat kuitenkin toimeksiantajalle.

Lisapalveluiden kiinnostavuutta, eli tarvetta asiakkaille, tutkittiin kyselyiden avulla. M. Kor-
hosen asiakkaille tehdyn kyselyn perusteella kiinnostus oli korkeinta pienkorjausten, siivouk-

sen ja LVIS-toiden kohdalla. Seuraavaksi eniten kiinnostivat remonttipalvelut ja tekniset pal-
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velut, kumpikin yhta paljon. Vahiten M. Korhosen asiakkaita kiinnostivat kattotyot. Paakau-
punkiseudun isannoitsijoille tehdyn kyselyn osalta kiinnostus voidaan listata kiinnostavim-
masta lisapalvelusta vahiten kiinnostavaan seuraavan listan perusteella: siivous, pienkorjauk-

set, tekniset palvelut, LVIS-tyot, remonttipalvelut ja lopuksi kattotyot.

Taman perusteella voidaan todeta, etta M. Korhosen voisi olla hyva aloittaa tuotteistamispro-
sessi pienkorjausten, siivouksen ja LVIS-toiden kohdalla. Pienkorjaukset ja siivous olivat kum-
mankin kyselyn osalta kiinnostavimmat lisapalvelut, joten kysynta niita kohtaan voisi olla kor-
keaa. Lisaksi M. Korhosen asiakkaille tehdyssa kyselyssa LVIS-tyot kiinnostivat asiakkaita pal-
jon. Koska K. Halonen Oy on sahko- ja LVI-alan yritys, olisi juuri LVIS-toiden tuotteistaminen
luonnollista ja helposti toteutettavissa. Toisaalta kiinnostus remonttipalveluita tai teknisia
palveluitakaan kohtaan ei ollut matalaa kummankaan kyselyn kohdalla, joten nekin voisi seu-

raavassa vaiheessa ottaa mukaan tuotteistettavien palveluiden listaan.

Kattotyot olivat molempien kyselyiden kohdalla vahiten kiinnostava lisapalvelu. M. Korhosen
asiakkaiden kohdalla kiinnostus oli matalampaa kattotoita kohtaan kuin paakaupunkiseudun
isannoitsijoiden kohdalla. Taman takia kattotoiden tuotteistamiseen ei mielestani viela tassa
vaiheessa kannata panostaa. Kattotoiden kohdalla kiinnostus olisi kuitenkin haastatteluiden
perusteella suurempaa kuin kyselyssa ilmi tullut kiinnostus, kuitenkin vain tietynlaisten katto-
toiden kohdalla. Toimeksiantaja voisikin tuotteistaa kattotyot siten, etta kattotoiden vali-
koima sisaltaisi monenlaisia erilaisia palveluja, esimerkiksi maaraajoin tehtavat kattotyot ja
katon korjaustyot erikseen. Maaraajoin tehtavien kattotoiden kohdalla kiinnostusta olisi ollut
myos niiden mahdolliseen huoltosopimukseen sisallyttamiseen. Vaikka jokaisen opinnaytetyon
lisapalveluista voi tuotteistaa ja palveluille voi olla kysyntaa, niin kaikkien tuotteistamista ei
kannata tehda samaan aikaan, joten prosessi kannattaa mielestani aloittaa eniten kiinnosta-

vista palveluista.

Lahtokohtana opinnaytetyolle oli, etta haluttiin tuotteistaa lisapalveluita osaksi kiinteiston-
huoltosopimusta. Kyselyssa kuitenkin selvisi, etteivat M. Korhosen asiakkaat eivatka paakau-
punkiseudun isannagitsijat ole kiinnostuneita opinnaytetyossa kasitellyista lisapalveluista osana
kiinteistonhuoltosopimusta, ainakaan jos lisapalvelut kuuluvat kiinteistonhuoltosopimuksen
kiinteaan hintaan. Kuitenkin kiinnostus useaa lisapalvelua kohtaan oli korkeaa. Tama on M.
Korhosen kannalta hyva asia, koska yritys on ollut ajan tasalla ideoidessaan uusia mahdollisia
lisapalveluita. Tarkeaa onkin keksia tapa, jolla lisapalvelut lopulta saadaan hinnoiteltua siten,

etta ne hyodyttavat seka yritysta etta asiakkaita mahdollisimman hyvin.

Haastattelussa vahvistui kasitys siita, etta isannoitsijat haluavat lisapalveluita laskutettavan
erikseen ja kayton mukaan. Tata perusteltiin mielestani jarkevilla syilla, eli esimerkiksi silla,

etta ei haluta maksaa sellaisesta, mita lopulta ei kaytettaisikaan. Taman takia hinnoittelun
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voisi toteuttaa esimerkiksi valmiiksi kiinteistonhuoltosopimukseen neuvoteltavalla hintaliit-
teella. Silloin isannoitsijan ei tarvitse erikseen lahtea kilpailuttamaan ja neuvottelemaan hin-
taa lisapalvelun tilauksen yhteydessa, vaan han voi helposti tilata halutun palvelun listalta.
Toimeksiantajalle tama tuo lisaa toita ilman avointa kilpailua ja erillisiin tarjouspyyntoihin
vastaamista. Tasta saastyneet tyotunnit ja kulut voidaan huomioida halvempina palveluiden
hintoina. Tuntihintojen lisaksi hintalistaan kannattaa lisata valmiiksi maariteltyja tyokokonai-
suuksia silloin, kun tehtava on selkeasti maaritelty ja sen oletettu kesto voidaan luotettavasti

arvioida. Lisaksi tavarahankintojen osalta voitaisiin hintalistaan sopia myyntikate valmiiksi.

Haastatteluissa kasiteltiin myos sita, miten lisapalvelut tulisi konkreettisesti hinnoitella.
Haastatteluissa korostui yhtalaisesti, etta hinnoittelu tulisi toteuttaa selkealla mallilla eu-
roa/tunti. Lisaksi mahdolliset materiaalit pitaisi hinnoitella hankintahinnan ja huoltoyhtion
laskutushinnan perusteella. Ehdotan, etta toimeksiantaja toimisi hinnoittelun kannalta juuri

nain.

Lisaksi tuotteistamisprosessin hinnoitteluvaiheessa toimeksiantajan kannattaisi ottaa yleiseksi
toimintamalliksi se, etta mita suurempi tyo tai materiaalihankinta on kyseessa, sita enemman
neuvottelua toimintatapa vaatii. Myos tata mallia haastattelun tulokset tukivat. Neuvottelulla
tarkoitetaan sita, voidaanko tyo laskuttaa tehtyjen tuntien mukaan vai ennalta sovittujen
tuntien mukaan ja sita, voiko huoltoyhtio itsenaisesti valita kaytettavat materiaalit vai tarvit-
seeko huoltoyhtio isannoitsijan hyvaksyntaa hankintaan. Toisaalta hyvan tuotteistamisen pe-
rusteella toimeksiantajan on helppoa antaa esimerkkeja toiden pituudesta tai materiaalihan-
kintojen laajuudesta, jolloin neuvottelu helpottuu huomattavasti tai sita ei tarvittaisi ollen-
kaan. Jokaisen lisapalvelun kohdalla voi olla monta erilaista palvelumallia, jotka on luokiteltu

esimerkiksi tyon keston tai vaativuuden perusteella.

Ehdotan, etta kun toimeksiantaja on pohtinut tuotteistusprosessia alustavasti tuotteen sisal-
lon ja hinnan kannalta, tekisi se ensimmaisena selkean kuvauksen jokaisesta palvelusta. Ku-
vaus sisaltaisi yksityiskohtaisen tiedon siita, mita palvelu pitaa sisallaan. Lisaksi kuvauksessa
tulisi kayda ilmi, miten palvelun tilaaja hyotyy palvelusta ja mita tilaajan ongelmia palvelu

ratkaisisi. Toimeksiantajan kannattaisi erityisesti keskittya etujen esittelyyn. Lisaksi kuvaus
voisi jo tassa vaiheessa sisaltaa palvelun hinnan. Vasta kun toimeksiantaja on valmistellut

tuotteistettavista palveluistaan kuvauksen, kannattaa aloittaa niiden markkinointi.

Haastattelussa selvisi myos, etta isanngitsijoiden mielipiteet vaihtelevat jonkin verran siita,
miten uusista lisapalveluista kannattaa ilmoittaa. Suurin osa isannoitsijoista kannattaa tiedo-
tetta tai sahkopostia. Myos tapaaminen nimettiin hyvaksi tavaksi kertoa lisapalveluista. Ta-
man perusteella voidaan todeta, etta M. Korhonen voisi tiedottaa uusista lisapalveluista tie-
dotteen muodossa. Mielestani toinen erittain hyva ratkaisu tiedottamiseen on henkilokohtai-

nen tapaaminen asiakkaiden kanssa. Tapaaminen jaa asiakkaiden mieleen ja se voisi olla hyva
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mahdollisuus keskustella asiakkaiden kanssa aiheesta enemman. Tiedotteeseen tulisi sisallyt-

taa tarpeeksi tarkat kuvaukset lisapalveluista ja niiden sisalloista.

Kiinteistonhuoltoala oli minulle kokonaan uusi aihealue ennen opinnaytetyon tekemista. Aihe
oli kuitenkin mielenkiintoinen ja tyossa oli helppo edeta. Valitsemillani tutkimusmenetelmilla
sain mielestani hyvan kuvan seka toimeksiantajan asiakkaiden, etta paakaupunkiseudun isan-
noitsijoiden mielipiteista tutkittavaan asiaan. Tuloksista oli selkeasti havaittavissa, etta opin-
naytetyossa kasitellyille lisapalveluille on markkinaa. Selvityksen perusteella nakisin, etta toi-
meksiantajan kannattaa vieda eteenpain lisapalveluiden tuotteistamista osana kiinteistohuol-

tosopimusta.

7  Tutkimuksen arviointi

Maarallista tutkimusta arvioidaan patevyyden, eli validiteetin ja luotettavuuden, eli reliabili-
teetin avulla. Patevyys arvioi sita, miten valittu tutkimusmenetelma mittaa sita, mita tutki-
muksessa on haluttu mitata. Tama nakyy esimerkiksi siina, miten tutkittavat ovat ymmarta-
neet kyselyn kysymykset. Vastaajat eivat aina ajattele kysymyksia siten, kuin tutkija on suun-
nitellut. Tutkijan tuleekin suunnitella kyselyn kysymykset siten, etta niista voidaan ymmartaa
keskeinen sisalto ja etta ne kasittavat tutkittavan asian monipuolisesti. Luotettavuus arvioi
tulosten tarkkuutta, eli esimerkiksi sita, etta tulokset ovat toistettavia eivatka sattumanvarai-
sia. Luotettavuus voi heikentya, jos vastaaja ymmartaa kysyttavan asian vaarin, ei muista jo-
takin siihen liittyvaa asiaa tai ei vastaa totuudenmukaisesti. Kun tutkimusta arvioidaan seka
patevyyden etta luotettavuuden perusteella, saadaan kokonaisluotettavuus. (Vilkka 2015,
193-194).

Laadullista tutkimusta voidaan arvioida tulkinnan yleistamisen ja tutkimuksen luotettavuuden
avulla. Tulkinnan yleistaminen tehdaan tutkimuksessa tulkinnasta eika suoraan tutkimusai-
neistosta. Laadullisen tutkimuksen kohdalla tutkimuksen tulosten yleistettavyys ja toistetta-
vuus ei ole tarkeaa, koska jokainen laadullisella tutkimusmenetelmalla toteutettu tutkimus on
erilainen. Laadullinen tutkimus on luotettava silloin, kun tutkijan tekemat tulkinnat ovat vas-
taavia sen kanssa mita tutkittava on tarkoittanut. Tutkijan pitaa arvioida luotettavuutta koko

tutkimuksen ajan monesta eri nakokulmasta (Vilkka 2015, 195-197).

Tassa opinnaytetyossa luotettavuutta pyrittiin parantamaan monella tavalla. Opinnaytetyon
tutkimusta tuettiin aiheeseen sopivalla teorialla. Opinnaytetyota varten tehtiin suunnitelma,
jossa pyrittiin pysymaan. Tyon lukijan kannalta tyossa on pyritty selittamaan selkeasti ja avoi-
mesti, mita tutkimus koskee, mita tutkimusmenetelmia on kaytetty ja miten tutkimuksessa on
edetty. Kaikki tutkimuksessa ilmi tuodut tulokset on esitetty totuudenmukaisina. Varsinainen
tutkimus myos toteutettiin lyhyen ajan sisalla, jotta kyselyyn ja haastatteluun vastanneiden

henkiloiden mielipiteet tai tilanteet eivat ehtisi oleellisesti muuttumaan.
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Opinnaytetyon luotettavuutta kyselyn kohdalla on voinut heikentaa esimerkiksi se, jos kaikki
vastaajat eivat ole vastanneet kyselyyn taysin tosissaan tai jos he eivat ole ymmartaneet kaik-
kia kysymyksia oikein. Lisaksi M. Korhosen asiakkaille tehdyssa kyselyssa luotettavuutta ja esi-
merkiksi tulosten monistettavuutta on voinut heikentaa se, etta vastaajia oli melko vahan.
Toisaalta vastaajat vastasit moneen kysymykseen yksimielisesti. Lisaksi kyselyosuutta laajen-
nettiin ottamalla mukaan vertailuryhmaksi paakaupunkiseudun muita isannoitsijoita. Haastat-
teluissa luotettavuutta pyrittiin varmistamaan silla, etta kuunneltiin ja tulkittiin mahdollisim-
man tarkkaan, mita haastateltava on kertonut. Nain tulkinnat pyrittiin tekemaan mahdollisim-

man totuudenmukaisesti.

8  Mahdollinen jatkotutkimusaihe

Mahdollinen jatkotutkimusaihe opinnaytetyolle voisi keskittya siihen, miten opinnaytetyossa
kasitellyt lisapalvelut on todellisuudessa otettu vastaan, kun ne on tuotteistettu ja otettu
myyntiin. Jatkotutkimuksen voisi toteuttaa muutaman vuoden paasta lisapalveluiden myyn-
tiinottamisen jalkeen. Jatkotutkimukseen voisi myos ottaa mukaan tuotteistamisnakokulman,
eli esimerkiksi kertoa siita, miten tuotteistusprosessi tehtiin ja miten asiakkaat ottivat sen

vastaan.
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Liite 1: Kyselykysymykset, M. Korhosen asiakkaat

1) Oletko
a) lsannoitsija
b) Taloyhtion hallituksen jasen
c) Asukas
2) Edustamasi kiinteiston koko, asuntojen lukumaarana
Vastaus:
3) Kiinteiston sijainti
a) Kirkkonummen keskusta
b) Masala
c) Kantvik
d) Muu (tasmenna)
4) Edustamasi kohteen talotyyppi
O Kerrostalo
U Rivitalo
4 Paritalo
O Omakotitalo
5) Mita seuraavista palveluista kiinteistonhuoltosopimukseenne kuuluu?
Ulkoalueen hoito
Nurmikon leikkaus
Lumen auraus

Kasilumityot

o 0O 0 O O

Tekninen huolto ja kunnossapito
U En osaa sanoa

6) Kuinka kiinnostunut olet seuraavista lisapalveluista osana kiinteistonhuoltosopimusta?
Jokaiseen lisapalveluun sai valita vastausvaihtoehdoksi: 1) en ole kiinnostunut 2) hieman
kiinnostunut 3) en osaa sanoa 4) melko kiinnostunut 5) erittain kiinnostunut

a) LVIS-tyot

b) Pienkorjaukset



c) Remonttipalvelut

d) Tekniset palvelut

e) Kattotyot

f) Siivous

Miten talla hetkella hankitte edella mainitut lisapalvelut?
Vastaus:

Haluaisitko, etta lisapalvelut

a) sisaltyisivat kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan?
b) olisivat kayton mukaan laskutettavia?

¢) En osaa sanoa

Oletko tarvittaessa valmis tarkempaan haastatteluun?

a) Kylla (tasmenna yhteystiedoilla)

b) Ei
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Liite 2: Kyselykysymykset, paakaupunkiseudun isannoitsijat

1) Oletko
c) Isannoitsija
d) Taloyhtion hallituksen jasen
e) Asukas
2) Edustamasi kiinteiston koko, asuntojen lukumaarana
Vastaus:
3) Kiinteiston sijainti
a) Espoo
b) Kirkkonummi
¢) Kauniainen
d) Muu (tasmenna)

4) Edustamasi kohteen talotyyppi
O Kerrostalo

O Rivitalo
O Paritalo
O Omakotitalo
5) Mita seuraavista palveluista kiinteistonhuoltosopimukseenne kuuluu?
O Ulkoalueen hoito
O Nurmikon leikkaus
O Lumen auraus
O Kasilumityot
O Tekninen huolto ja kunnossapito
O En osaa sanoa
6) Kuinka kiinnostunut olet seuraavista lisapalveluista osana kiinteistonhuoltosopimusta?
Jokaiseen lisapalveluun sai valita vastausvaihtoehdoksi: 1) en ole kiinnostunut 2) hieman
kiinnostunut 3) en osaa sanoa 4) melko kiinnostunut 5) erittain kiinnostunut
a) LVIS-tyot

b) Pienkorjaukset



c) Remonttipalvelut

d) Tekniset palvelut

e) Kattotyot

f) Siivous

Miten talla hetkella hankitte edella mainitut lisapalvelut?
Vastaus:

Haluaisitko, etta lisapalvelut

a) sisaltyisivat kiinteistonhuoltosopimuksen kiinteaan hintaan?
b) olisivat kayton mukaan laskutettavia?

¢) En osaa sanoa

Olen tarvittaessa valmis tarkempaan haastatteluun

a) Kylla (tasmenna yhteystiedoilla)

b) Ei
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Liite 3: Haastattelukysymykset

1) Ovatko kaikki lisapalveluista sellaisia, etta ne olisi parempi laskuttaa kayton mukaan, vai
onko joukossa joitakin lisapalveluita, jotka olisi parempi sisallyttaa kiinteistonhuoltosopi-

muksen kiinteaan hintaan?

2) Jos lisapalvelut olisivat kayton mukaan laskutettavia, niin miten olisi paras, etta
a) henkilotyotunnit hinnoitellaan?
b) mahdolliset tyohon tarvittavat materiaalit hinnoitellaan?

3) Jos kaytetaan valmiiksi sovittua tuntihintaa, niin kuinka usein hinta pitaisi neuvotella uu-

destaan?
4) Miten tilattavan lisapalvelun kokonaistyomaara tulisi arvioida?
5) Jos tyohon liittyy materiaalihankintoja, niin miten olisi paras toimia?
6) Mika olisi paras tapa, etta uusista lisapalveluista kerrottaisiin?

7) Kuinka tarkkoja kuvauksia uusista lisapalveluista olisi hyva kertoa?



